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GLOSARIO 
 
 Aseguramiento de la Calidad: Es el Proceso responsable de garantizar que la Calidad 
de un producto, Servicio o Proceso estará al nivel de su Valor previsto. 
 Auditoría: Inspección formal para verificar si un Estándar o un conjunto de Guías se 
está siguiendo, que sus Registros son precisos, o que las metas de Eficiencia y 
Efectividad se están cumpliendo. Una Auditoría la puede realizar tanto un grupo 
interno como uno externo. 
 Buena Práctica: Actividades o Procesos que se han usado con éxito por más de una 
Organización. ITIL es un ejemplo de Buenas Prácticas. 
 Calidad: Característica de un producto, Servicio o Proceso para proporcionar su propio 
valor. Por ejemplo, un Componente hardware puede ser considerado de alta Calidad si 
rinde según lo esperado y proporciona la Fiabilidad requerida. La Calidad de un 
Proceso requiere la capacidad para medir su Eficacia y Eficiencia, o incluso para 
mejorarlas si resultase necesario. 
 Caso de Negocio (Business Case): Justificación para el gasto de un elemento 
relevante. Incluye información de Costos, beneficios, opciones, situaciones, Riesgos, y 
posibles problemas. 
 Catálogo de Servicios: Una base de datos o un Documento estructurado con 
información sobre todos los Servicios de TI, incluyendo aquellos disponibles para la 
Implementación. El Catálogo de Servicios es la única parte publicada de la Carpeta de 
Servicios publicada a Clientes, y se utiliza para soportar la venta y entrega de los 
Servicios de TI.  
 Certificación: Emisión de un certificado que acredita la Conformidad con un Estándar. 
La Certificación incluye una Auditoría formal realizada por un organismo 
independiente y Acreditado. El término Certificación también se usa para denotar la 
concesión de un certificado que acredita que una persona ha logrado una cualificación 
determinada. 
  IEC: La Comisión Electrotécnica Internacional (CEI o IEC por sus siglas en inglés, 
International Electrotechnical Commission) es una organización de normalización en 
los campos eléctrico, electrónico y tecnologías relacionadas. Numerosas normas se 
desarrollan conjuntamente con la ISO (normas ISO/IEC). 
 Incidente: Interrupción no planificada de un Servicio de TI o reducción en la Calidad 
de un Servicio de TI. También lo es el Fallo de un Elemento de Configuración que no 
ha impactado todavía en el Servicio.  
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 ISO: La Organización Internacional de Normalización o ISO. es el organismo 
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricación, 
comercio y comunicación para todas las ramas industriales a excepción de la eléctrica 
y la electrónica. Su función principal es la de buscar la estandarización de normas de 
productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional 
 ISO 9000: Término genérico que se refiere a un conjunto de Estándares y Directrices 
para los Sistemas de Gestión de Calidad.  
 BS 15000: Es un programa de acreditación oficial y auditable basado en ITIL e ideado 
por el Instituto de Normalización Británico (BSi). 
 OGC: (The Office of Government Commerce) es la Oficina independiente del Tesoro 
en el Reino Unido. El objetivo de la OGC es definir estándares y proporcionar las 
mejores prácticas para el mercado del Reino Unido. La OGC es la dueña de ITIL y el 
desarrollo de ITIL v3 ha sido auspiciado por esta Oficina.  
 ITSM: Information Technology Service Management. ITSM es un conjunto de buenas 
prácticas para administrar los servicios de Tecnología de Información, al igual que 
ITIL es también un proceso integrador. Mientras que ITIL define y documenta las 
buenas prácticas, ITSM las utiliza para cumplir los requerimientos y prioridades únicos 
de cada cliente. 
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RESUMEN 
  
Este proyecto presenta la iniciativa de implementar  las mejores prácticas de ITIL para la 
empresa Basic 3000, tal que el mejor comienzo para esta implementación ha sido el estudio 
de los  factores fundamentales que incide en el manejo y control de los procesos de la Mesa 
de Ayuda de la empresa , donde se requiere realizar un Catalogo de Servicios. Es  por esto, 
que a través de este Proyecto de Grado se estudia la importancia de crear un Catálogo De 
Servicios que sirva como puente de comunicación entre BASIC 3000 y sus clientes. 
Actualmente Basic 3000, es una empresa que presta soluciones informáticas que van desde 
la adquisición del Hardware y Software, hasta las Soluciones y Aplicaciones de software de 
seguridad, distribución, comercio electrónico y soluciones completas de Helpdesk. 
Basic  3000  en su constante preocupación por prestar un mejor servicio a sus clientes, ha 
iniciado desde hace algunos meses un proceso para certificarse en ISO 9001, con el fin 
garantizar a sus clientes la prestación sus servicios, de forma oportuna con un elevado 
componente de calidad. 
Es importante destacar la labor que realiza actualmente BASIC 3000 con respecto a la 
obtención de la certificación de calidad, para ello  ha sido necesario un arduo trabajo de 
consultoría que se realizó  bajo el Convenio  de Cooperación entre la Universidad Libre y  
BASIC 3000 para la sustentación  de la práctica empresarial. 
Este trabajo de tesis consiste básicamente en llevar a cabo  un  método para identificar los 
objetivos del negocio que dependen de la gestión del servicio, tal que se pueda culminar en 
un Catálogo de servicios que cumpla con las especificaciones del cliente, teniendo presente  
las recomendaciones de ITIL V3, utilizando los procesos de Gestión de servicio. 
Básicamente en el proyecto se Identifican los procesos que soportan las metas y estrategias  
que hacen crecer el modelo general de los procesos de la compañía; identificando las 
deficiencias que existen en  los procesos empresariales, en las funciones de negocio y en la 
integración global de los procesos. 
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 1. Introducción   
 
 1.1. Visión general del proyecto 
Este proyecto de grado en ingeniería de sistemas  está orientado a apoyar y  proveer  los 
lineamientos  para  guiar  a la empresa Basic 3000  en la toma de decisiones  del proceso de 
certificación, esto requiere  adelantar como primer proceso, la definición y caracterización 
de los procesos que deben ser incluidos en el Catálogo de Servicios de su mesa de ayuda; 
para ello es necesario  identificar las estrategias de mejoras en los procesos de dicha mesa 
de ayuda,   mediante la determinación de la madurez de sus procesos actuales y la 
identificación de algunos puntos críticos que afectan a la calidad  de los procesos. 
Este trabajo de tesis consiste básicamente en llevar a cabo  un  método para identificar los 
objetivos del negocio que dependen de la gestión del servicio, tal que se pueda culminar en 
un Catálogo de servicios que cumpla con las especificaciones del cliente, teniendo presente  
las recomendaciones de ITIL V3, utilizando los procesos de Gestión de servicio. 
Se presenta en este proyecto el  proceso del negocio de Basic 3000 llevado por los servicio 
TIC  y sobre qué componentes de TI está soportando cada servicio  prestado y como se 
relaciona con sus componentes. 
Básicamente en el proyecto se Identifican los procesos que soportan las metas y estrategias  
que hacen crecer el modelo general de los procesos de la compañía; identificando las 
deficiencias que existen en  los procesos empresariales, en las funciones de negocio y en la 
integración global de los procesos. 
1.2 Descripción general del proyecto y objetivos 
 
En todo momento dentro de una empresa se presentan decisiones que tomar encaminadas a 
mejorar o corregir el rumbo y necesitamos una forma de poder conocer cuál será el impacto 
que estas acciones tendrán desde el punto de vista económico, así como un marco de 
referencia que nos permita identificar con claridad el origen de estos análisis y mediante lo 
anterior poder seleccionar las mejores opciones o tomar las mejores decisiones.  
El Business Case sirve para apoyar el  proceso de toma de decisiones, y ofrece un marco 
metodológico para realizar una evaluación sólida sobre una o más alternativas y sus 
repercusiones en la propia evolución de la empresa. 
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1.2.1  Planteamiento del problema 
 
Actualmente Basic 3000, es una empresa que presta soluciones informáticas que van desde 
la adquisición del Hardware y Software, hasta las Soluciones y Aplicaciones de software de 
seguridad, distribución, comercio electrónico y soluciones completas de Helpdesk. 
Basic  3000  en su constante preocupación por prestar un mejor servicio a sus clientes, ha 
iniciado desde hace algunos meses un proceso para certificarse en ISO 9001, con el fin 
garantizar a sus clientes la prestación sus servicios, de forma oportuna con un elevado 
componente de calidad.  
Para cumplir con los objetivos a ser alcanzados en un proceso de certificación, Basic 3000 
requiere adelantar la definición y caracterización de los procesos que deben ser incluidos en 
el Catálogo de Servicios de su mesa de ayuda a través de una entidad de gobierno, con 
reconocimiento y aceptación por los estamentos ISO. De esta forma, la empresa ha 
decidido adelantar todas las actividades necesarias para este fin a través de ITIL 
FOUNDATIONS V.3. 
Se convierte entonces la certificación  ISO 9001 en  una de las principales necesidades  que 
debe cumplir  Basic 3000  como ayuda para la realización de sus proyectos y la necesidad 
de estar preparada para enfrentar de forma exitosa a la competencia. 
 
1.2.2. Formulación del problema 
 
¿Cómo realizar la construcción de un Business Case  para la definición y caracterización 
del Catálogo de Servicios de la mesa de ayuda en la Empresa Basic 3000 de Occidente a 
través de ITIL FOUNDATIONS V.3? 
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1.2.3 Justificación 
 
La consecución de la certificación ISO 9001 significa unirse a un grupo exclusivo de 
empresas y es un diferenciador  altamente eficaz en el mercado. Lo cual ofrece 
oportunidades para mejorar la eficiencia de los servicios TI impactando positivamente en la 
calidad del servicio. 
La dependencia de las compañías prestadoras de Servicios TIC con ITIL esta ascendiendo 
notablemente ya que las empresas están reconociendo su dependencia a la necesidad de 
servicios informáticos con calidad que cumplan con los objetivos del negocio para 
satisfacer la exigencias de sus clientes. Esto confirma que tanto la gestión de clientes de las 
empresas es la gestión proactiva de sus responsabilidades de control de seguridad y de este 
modo se reduce el esfuerzo y el tiempo para responder a las preguntas, acortando el ciclo de 
ventas, y reduce el número de ciclos de auditoría, lo que aumenta la eficiencia.  
Al hacer las decisiones de seguridad de información sobre la base defendible de la gestión 
del riesgo, el profesional de seguridad de la información y administrador de empresa puede 
emplear una terminología común.  Además, la función de seguridad de la información se 
vuelve más integrada con la organización en su conjunto.  
El propósito de un caso del negocio es capturar el razonamiento para iniciar un proyecto o 
una tarea. La lógica del caso del negocio es que, siempre que los recursos tales como dinero 
o esfuerzo se consuman, deben estar en apoyo del negocio.  
La necesidad y utilidad de un plan de negocio se centra en el análisis del contenido y 
estructura de las fases para la definición de un proyecto, la importancia de realizar 
previamente un análisis de mercado, así como la importancia del análisis de los costos y los 
ingresos del mismo, de sus proyecciones financieras y del análisis de su factibilidad, hacen 
que el plan de negocio conforme un tema de gran importancia para el gerente de un 
proyecto. 
Por lo anterior para el desarrollo un caso del negocio, como para el análisis de las nuevas 
inversiones corporativas, el plan de negocio se convierte en una  herramienta importante. 
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1.2.4 Objetivos  
 
General 
Identificar y caracterizar los servicios TIC que deben ser incluidos dentro del Catálogo de 
Servicios de la Mesa de Ayuda de Basic 3000. 
Específicos 
Establecer el direccionamiento estratégico de la Mesa de Ayuda de Basic 3000 
Realizar el diagnóstico estratégico de la Mesa de Ayuda de Basic 3000 
Revisar las opciones de Servicios prestados por la Mesa de Ayuda de Basic 3000 
Elaborar el Catálogo de Servicios de la Mesa de Ayuda de Basic 3000 
 
 
1.2.5 Alcance 
 
Identificación y caracterización de los servicios a ser incluidos en el Catálogo de Servicios 
de la mesa de ayuda de Basic 3000 a través de ITIL FOUNDATIOS V.3 
 
1.2.6 Hipótesis 
 
La Construcción de un Business Case  para la definición y caracterización del Catálogo de 
Servicios de la mesa de ayuda en la Empresa Basic 3000 de Occidente a través de ITIL 
FOUNDATIONS V.3. Será de gran utilidad dentro del plan de negocio de la empresa para 
su análisis de  mercado  y  proyecciones financieras  que permitirá mejorar  la fiabilidad de 
los servicios.   
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2. Marco Referencial 
2.1 Marco Histórico 
 
A finales del siglo XIX se consideraba al teléfono como nueva tecnología, debido al 
concepto  que se le ha dado actualmente a las Tecnologías de Información y Comunicación 
(TIC) dentro del entorno dinámico en las que están siendo utilizadas, según este concepto 
podría aplicarse también a la televisión cuando apareció y se difundió 1950, y es probable  
que los computadores ya no sean  calificados como nueva tecnología. Sin embargo, en un 
concepto más amplio, se puede concluir  considerar que el teléfono, la televisión y el 
ordenador forman parte de lo que se llama TIC tecnologías que benefician la comunicación 
y la reciprocidad de información en el mundo presente.
1
 
 
2.1.1 Tecnologías de la información y de la comunicación (TICS) 
 
Se entiende por Tecnologías de la información y de la comunicación (TIC) a la expresión 
empleada para distinguir lo referente a la informática enlazada a Internet, y principalmente 
el aspecto social de éstos. Ya que las nuevas tecnologías de la información y comunicación 
escogen a la vez un conjunto de creaciones tecnológicas pero también las herramientas que 
permiten una redefinición esencial del funcionamiento de la sociedad; como lo es la 
influencia de los TIC sobre la sociedad es el gobierno electrónico. 
Todas aquellas herramientas computacionales e informáticas que procesan, recopilan, 
abrevian, rescatan y presentan información se consideran tecnologías de la Información y 
Comunicación que a su vez son una agrupación de canales para el camino hacia la 
información de tal forma que se pueda brindar soporte para acumular y propagar contenidos 
informacionales
2
 
Los primeros caminos hacia una sociedad de la información fueron manifiestos por el 
telégrafo eléctrico, después el teléfono y la radiotelefonía, la televisión e internet. A 
principios del año 2000 la aproximación de la informática y de las telecomunicaciones, se 
ha beneficiado por fabricación de aparatos multifunciones a precios asequibles. 
A partir la agricultura, a la monitorización global del medio ambiente y el servicio del 
desarrollo sostenible pasando por la información, el comercio, la bolsa, la servicio de bases 
                                                 
1 Consultado de: «TIC y cambios organizativos» por Lynne Markus y Daniel Robey. 
2 Consultado de: «Las tecnologías de la información y de la comunicación en la escuela» por Anselm Alàs, Editorial Laboratorio 
Educativo - 2003 
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de datos, la robótica, la telemedicina y los usos militares, las TIC tienden inclinarse 
progresivamente en la vida humana y en las actividades de la sociedad. Es así como en los 
países de alto nivel socioeconómico, los usos de las TIC no cesan de progresar y de 
desarrollarse, con el fin de disminuir Brecha digital.
3
 
Las tecnologías de la información han sido esenciales en la historia. Hoy por hoy su 
servicio se ha transformado en una herramienta imprescindible y clave para las 
organizaciones. Es importante rescatar que la información sin duda alguna es la principal 
fuente para el desarrollo de los negocios, y del correcto manejo que se le da, radica la 
diferencia el control de gestión estratégica de las empresas. 
Las tecnologías de información y comunicación tienen mayor influencia y favorece en 
mayor proporción al área empresarial ya que la hace más accesible al mundo, de manera 
que  son de carácter transformador, creativo y abren paso  hacia  nuevas formas de 
comunicación. 
Vale destacar que las  TIC son consideradas temas de debate público y político, pues su uso 
implica un futuro promisorio. Adicionalmente  se relacionan con mayor frecuencia con la 
utilización de la Internet y la informática. 
Figure 1: La convergencia hacia el concepto de las TIC. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Martin R. Hilbert 
                                                 
3 Tomado de: http://www.itil-officialsite.com 
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2.1.2 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 
 
La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información, ITIL del inglés 
Information Technology Infrastructure Library, es un conjunto de procedimientos donde 
están incluidas las buenas prácticas propuestas a proporcionar la entrega de servicios de 
tecnologías de la información (TI). Este conjunto de procedimientos de gestión 
independientes del proveedor, han sido creados para servir como guía a las empresas a 
lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI.  Hoy, ITIL es conocido y utilizado 
mundialmente. Pertenece a la OGC, (Oficina de comercio gubernamental, OGC), que es 
una división del Ministerio de Hacienda del Reino Unido, pero es de libre utilización.
 4
 
 
ITIL fue creado en 1980 por la Central Computer and Telecomunicaciones Agency 
(CCTA) del gobierno británico atribuyendo su desarrollo a  W. Edwards Deming basándose 
en un proceso que sirviera como modelo para el control y gestión de los procedimientos, en 
respuesta a la progresiva dependencia de las tecnologías de la información ya que el sector 
privado estaba duplicando esfuerzos  dentro del desarrollo de sus proyectos TIC y de este 
modo estaban creando sus propias prácticas de gestión de TI.
 5
 
En diciembre de 2005, la OGC emitió un aviso de una actualización a ITIL, conocida 
comúnmente como ITIL v3, que estuvo planificada para ser publicada a finales de 2006; 
habiendo sido realizada en junio de 2002. Se esperaba que la publicación de ITIL versión 3 
incluya cinco libros principales, concretamente: Diseño de Servicios de TI, Introducción de 
los Servicios de TI, Operación de los Servicios de TI, Mejora de los Servicios de TI y 
Estrategias de los Servicios de TI, consolidando buena parte de las prácticas actuales de la 
versión 2 en torno al Ciclo de Vida de los Servicios.
6
 
La dependencia de las compañías prestadoras de servicios TIC con  ITIL  esta ascendiendo 
notablemente ya que la empresas están reconociendo  su dependencia a la necesidad de 
servicios informáticos con calidad que cumplan con los objetivos del negocio para 
satisfacer la exigencias de sus clientes. 
ITIL  plantea el implementar  estándares que  ayuden en el control, operación y 
administración de los recursos  ya sean de la organización  o de los clientes. También 
programa realizar una revisión y reestructuración de los procesos existentes, en caso de que 
estos lo necesiten, es decir, si el nivel de eficiencia es bajo o que haya una forma más 
eficiente de hacer dicho proceso, lo que conlleva a una mejora continua del servicio.  
Es importante documentar cada actividad que se ejecute, cada movimiento realizado, para 
que sea de utilidad a todo el personal de área, y estén al tanto de los cambios que se realicen 
en la compañía. 
                                                 
4 Consultado de: « ISO/IEC20000:Guia de Bolsillo» Escrito por itSMF 
5 Consultado de: «Estrategia del Servicio Basada en ITIL» Guía de Gestión por Jan van Bon ,Van Haren Publishing 
6 Obtenido de: http://es.wikipedia.org/wiki/Information_Technology_Infrastructure_Library 
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La documentación es necesaria para llevar un seguimiento de los procesos que se realizan 
en el medio; aquí se debe colocar  la fecha en la que se realiza el cambio, una breve 
descripción de los cambios que se hicieron, quien fue el delegado de dicho cambio, y 
finalmente  quien  autorizo el cambio. Todo esto con el fin de que siempre exista un 
responsable quien va a describir los procedimientos efectuados y de este modo siempre 
existirá un control en todos los cambios efectuados.
 7
 
Actualmente ITIL simboliza una cadena de libros lucrativos sobre Gestión de Servicios TI 
donde incorpora un conjunto completo de organizaciones, herramientas, servicios de 
educación y consultoría, marcos de trabajo relacionados, y publicaciones en un marco de 
mejores prácticas en la Gestión de Servicios TI.  
Desde hace aproximadamente 15 años, se piensa en ITIL como el modelo  de trabajo y una 
filosofía de gestión  por quienes utilizan las mejores prácticas ITIL en sus empresas.  
En la siguiente figura se muestra la estructura de la última versión de ITIL. 
Figure 2: Estructura ITIL V3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTE: Peter Feder, ITIL V3 Estructure 
                                                 
7 Tomado de: « Manuales de introducción a la implementación de ITIL  » Tesis de Carlos Alejandro Hernández García U. Tadeo Lozano 
2. Marco Referencial 
Jesús Roncancio – Lesley Mesa                                                    Página 26 
 
2.2 Marco Teórico 
El concepto de gestión de servicios de TI, aunque relacionado con ITIL, no es idéntico: 
ITIL contiene una sección específicamente titulada «Gestión de Servicios de TI». Sin 
embargo es importante señalar que existen otros marcos parecidos.  
La biblioteca de infraestructura de TI (ITIL) adquiere este nombre por tener su origen en un 
conjunto de libros, cada uno dedicado a una práctica específica dentro de la gestión de TI.  
Los diferentes aspectos que exponen las TIC, como aplicaciones y servicios se despliegan 
en los conjuntos temáticos de la nueva versión ITIL v3 que fue publicada en mayo de 2007, 
con el objeto de ser accesible y menos costosa para las personas que están interesados en 
explorarla.
8
 (Ver Figura: 2) 
El conjunto de mejores prácticas ITIL abastece un marco completo de prácticas que 
comprende no sólo los procesos y requerimientos técnicos y operacionales, sino que 
corresponde con la gestión estratégica, la gestión de operaciones y la gestión financiera de 
una organización. 
Los ocho libros de ITIL y sus temas son: 
Gestión de Servicios de TI,  
1. Mejores prácticas para la Provisión de Servicio 
2. Mejores prácticas para el Soporte de Servicio 
Otras guías operativas  
3. Gestión de la infraestructura de TI 
4. Gestión de la seguridad 
5. Perspectiva de negocio 
6. Gestión de aplicaciones 
2. Gestión de activos de software 
Para asistir en la implementación de prácticas ITIL, se publicó un libro adicional con guías 
de implementación (principalmente de la Gestión de Servicios): 
8. Planeando implementar la Gestión de Servicios 
Adicional a los ocho libros originales, más recientemente se añadió una guía con 
recomendaciones para departamentos de TIC más pequeños: 
9. Implementación de ITIL a pequeña escala 
 
                                                 
8 Consultado de: « Introducción a ITIL» Jan van Bon ,Van Haren Publishing 
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2.2.1 ITIL V2 
El núcleo de ITIL v2 (IT Infrastructure Library), los elementos están incluidos dentro de las 
dos principales publicaciones: ITIL Servicio de Soporte y Entrega de Servicio ITIL donde 
se expone temas como:  
 Planificación para Implementar Servicio de Gestión   
 Servicio de Apoyo  
 Prestación de servicios  
 La perspectiva de negocios  
 Aplicaciones de Gestión  
 Administración de la Infraestructura de las TIC  
 Gestión de la Seguridad  
La British Standards Institute (BSI) publicó el Código de Prácticas para Gestión de 
Servicios TI en, posteriormente, la norma británica (BS15000) fue lanzado en noviembre de 
2000. Ambas publicaciones se basan enteramente en las pautas de ITIL, centrándose 
especialmente en Servicio y Entrega. BS15000 fue sustituida en 2002 por la norma ISO 
20000. - La norma internacional para la Gestión de Servicios de Publicaciones, tanto del 
BSI y OGC son conjuntos complementarios.  
ITIL versión 2 se publica entre el 2000 y 2004, y adopto un enfoque diferente a la actual, 
con un enfoque mucho más al proceso operativo, en lugar de ciclo de vida.
9
 El 30 de mayo 
de 2007, ITIL v2 es sustituida, mejorada y consolidada por ITIL v3 
Las publicaciones ITIL versión 2  eran diferentes y  consistía en siete grupos distintos: 
 Servicio de apoyo. 
 Prestación de servicios. 
 Administración de la infraestructura. 
 Planificación para implementar la gestión de servicios. 
 Las aplicaciones de administración. 
 La perspectiva del negocio 
 Gestión de seguridad 
IT V2 contenía  los siguientes  componentes  centrales: 
10
 
 
 
                                                 
9  Consultado de: « Introducción a ITIL» Jan van Bon ,Van Haren Publishing 
10 Tomado de : http://www.articlesbase.com/what-is-itil-v2 
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Servicio de apoyo  
Servicio de atención al cliente: orientado y centrado en sus objetivos principales, que son 
para conducir y mejorar el servicio y en nombre de la empresa.  Punto de vista operativo, su 
objetivo es proporcionar un único punto de contacto, la prestación de asesoramiento, 
orientación y el rápido restablecimiento de los servicios normales a sus Clientes y Usuarios.  
IITIL de Manejo de Incidentes: Un incidente se define como “cualquier evento que no 
forma parte del funcionamiento normal de un servicio y que provoca, o  causa, una 
interrupción o una reducción en la calidad de dicho servicio”.  El objetivo del Proceso de 
Gestión de Incidentes es para restablecer el funcionamiento normal de servicio lo antes 
posible y minimizar el impacto adverso en las operaciones comerciales, garantizando así 
que los mejores niveles posibles de calidad de servicio y la disponibilidad se mantienen.  
ITIL Gestión de Problemas: destinada a ser tanto reactiva y proactiva.  Su objetivo es 
minimizar el impacto adverso de incidentes y problemas (que requieren un análisis de causa 
raíz) en el negocio que son causados por errores en la infraestructura de TI y, para evitar la 
repetición de estos errores.  
ITIL de gestión de configuración: proporciona un modelo lógico de la infraestructura o un 
servicio de identificación, control, mantenimiento y verificación de las versiones de los 
Elementos de Configuración (CI), por ejemplo en la existencia, ordenadores de sobremesa, 
impresoras, servidores.  
ITIL Gestión del Cambio: El objetivo de la Gestión de Cambio es asegurar que los métodos 
y procedimientos normalizados se utilizan para el manejo eficiente y rápido de todos los 
cambios, con el fin de minimizar el impacto de los incidentes relacionados con el cambio 
en la calidad del servicio.  Gestión de Riesgos.  
 Prestación de servicios   
ITIL Nivel de Gestión del Servicio: El nombre dado al proceso de planificación, 
coordinación, acordando, seguimiento y presentación de informes sobre los Acuerdos de 
Niveles de Servicio (Sla‟s) internamente con la empresa o externamente con los 
proveedores de tercera parte.  Además, la revisión en curso de los logros de servicio que 
garantizará la calidad de servicio será mantenida y mejorada gradualmente y servir de base 
para la gestión de la relación con el cliente.  
ITIL Gestión Financiera de Servicios TI: Incorpora presupuestación, contabilidad de TI y 
de carga.  Permite a la organización contar plenamente con la Gestión en servicios de TI y 
atribuir valor a los servicios prestados a los clientes de la organización. Esto con el fin de 
ayudar a la toma de decisiones de gestión en la inversión en TI al proporcionar los casos 
detallados del negocio para los cambios en los servicios de TI.  
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ITIL Gestión de la Capacidad: es el punto focal para todo el desempeño de TI y los 
problemas de capacidad.  Aunque otros técnicos pueden hacer la mayoría de los trabajos, la 
responsabilidad global recae en el proceso de Gestión de la Capacidad (tanto operativos y 
de desarrollo).  Por ejemplo, todo el hardware, todos los equipos de red, todos los 
periféricos, todo el software y el personal.  
ITIL de Servicios de Gestión de la Continuidad: Apoya la Continuidad del Negocio en la 
Gestión de procesos, garantizando que los servicios de las instalaciones técnicas; 
incluyendo sistemas informáticos, redes, aplicaciones, telecomunicaciones, soporte técnico 
y Servicie Desk se puede recuperar los plazos de negocios.  
ITIL Gestión de la Disponibilidad: El objetivo principal es optimizar la capacidad de la 
infraestructura, en la empresa para que pueda alcanzar un coste el nivel efectivo de 
disponibilidad que permite a la empresa  satisfacer los objetivos de negocio. 
 Figure 3  Arquitectura ITIL V2 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTE: wiki wadoooa.com 
2.2.2 ITIL V3  
La tercera versión de itil como código de buenas prácticas fue publicada el 26 de junio de 
2007 elevándose a un nivel estratégico para las TI; asumiendo de este modo un nivel 
estratégico más avanzado  que ITIL V2, por ende  solo las empresas que hayan estudiado a 
fondo  esta versión serán capaces de de afrontarla. 
Los cambios de ITIL V3 son de exclusivo valor para los departamentos de TI con amplia 
experiencia en la aplicación de los modelos y procesos de la anterior versión, pero las 
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organizaciones más pequeñas y menos complejas no cuentan con ese equipo de buenas 
prácticas, lo que hace  que muchas pequeñas y medianas empresas no tengan el deseo y la 
capacidad de introducir procesos detallados.
11
  
ITIL V3 es diferente en muchos aspectos con respecto a las otras versiones antecesoras y  
para beneficiarse de estas diferencias es tener una visión completa de la cadena de 
provisión de los servicios de TI, lo que ha permitido a las organizaciones de TI cosechar 
muy buenos resultados. 
Los procesos ITIL v3 son conjuntos ordenados de acciones esquemáticas para cumplir un 
objetivo concreto. Es decir, los procesos ITIL v3 requieren de una o más entradas y 
producen una serie de salidas, ambas definidas con anterioridad. Los procesos ITIL v3 
suelen reunir la definición de los roles que intervienen, las responsabilidades, herramientas 
y controles de gestión necesarios para obtener las salidas de forma eficaz.  
ITIL es un marco público que señala las buenas prácticas para la gestión de servicios en 
Tecnología de Información. Suministra un diseño para la gestión de las tecnologías de la 
información y se encamina en la medición y mejora continua de la calidad del Servicio 
proporcionado por TI permitido desde la representación del cliente y del negocio. Este 
enfoque se ha transformado en el factor clave para el éxito mundial de ITIL, y ha 
contribuido a la extensión de su uso en las principales áreas y empresas de tecnología. Entre 
los beneficios clave obtenidos por las organizaciones que lo utilizan  se encuentran: 
 Incrementar la satisfacción de usuario y cliente con los servicios de TI 
 Mejorar la disponibilidad del servicio, ligado directamente a incrementar los 
beneficios y rendimientos de la empresa 
 El ahorro financiero en la reducción de re-trabajos y tiempo perdido, así como la 
mejora en la gestión de recursos 
 Mejora la toma de decisiones y disminuye los riesgos 
ITIL v3  definen las políticas, estándares, guías de actuación, actividades e instrucciones de 
trabajo necesarias para una correcta gestión de los servicios TI utilizando como base El 
ciclo de vida del servicio que es un aproximación a la gestión de las áreas de Tecnología 
que le da significado en la Estrategia, Diseño, Transición, Operación y Mejora Continua de 
los servicios suministrados al negocio, por medio de diferentes funciones, procesos y 
sistemas necesarios para gestionar  todo estos servicios a lo largo de su  ciclo de vida. 
 
 
 
                                                 
11 Consultado de: «Diseño del Servicio Basada en ITIL» Guía de Gestión por Jan van Bon ,Van Haren Publishing 
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Figure 4 Ciclo de Servicio ITIL V3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTE: Wiki de ITIL 
2.3 Marco Conceptual 
2.3.1 Bussines Case 
 
Bussines case es un caso de negocio para un proyecto concreto; es una herramienta 
ejecutiva que se actualiza para manifestar la realidad y dar soporte a la gestión de cartera. 
Hacer un informe con una columna de gastos y otra de beneficios es una información débil, 
muy pobre y de poco peso para tomar decisiones. 
 
En un caso de negocio, es necesario identificar y documentar los principales riesgos, tanto 
para la ejecución con éxito de las iniciativas individuales como para la adquisición de los 
resultados deseados, junto con las acciones de aplacamiento.
12
También se debe identificar 
la naturaleza de la contribución de cada iniciativa, es decir cómo se va a calcular dicha 
contribución, y todos los supuestos claves.  
 
El caso de negocio debe ser: 
 
 Desarrollado internamente, involucrando a los stakeholders claves 
 Ser objetivo, claro y sencillo 
 Admitir cualquier debilidad 
 Ser lo más corto posible 
 Focalizado en los resultados, no en las características 
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 Consultado de: « Bussines Case» Oscar Corbelli, publicado por TSO 2010 
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Los desafíos más importantes para realizarlo son: 
 
 Integrar las inversiones a los objetivos del negocio 
 Respetar los procesos legales 
 Considerar las políticas internas (y cultura) 
 Superar las limitaciones presupuestarias 
 Ser capaces de validar el retorno sobre las inversiones 
 
 
En toda estructura de Bussines case hay relaciones que  implican la existencia de flujos de 
actividades interrelacionadas para la creación de capacidad técnica, operativa y de negocio. 
El ciclo de vida de un proceso  de negocio se pueden resumir en cuatro etapas: elaborar, 
implementar, operar y retirar.  El caso de negocio se debe desarrollar de arriba hacia abajo, 
empezando con tener claro los resultados que se desean obtener del caso de negocio.  
 
Para  desarrollar el caso de negocio se debe: 
 
 Elaborar  una hoja de datos con todos los datos relevantes, seguida por un análisis 
de los datos relativos  
 Analizar  los beneficios financieros 
 Analizar los beneficios no financieros 
 Analizar los riesgos 
 Analizar el rendimiento de la inversión posibilitada por TI representado un análisis 
en los datos de la información  de los beneficios financieros 
 Registrar  los resultados de los pasos anteriores y documentación del caso de 
negocio y por último mantenido por: 
 Revisar  del caso de negocio durante la ejecución del proyecto, incluyendo todo el 
ciclo de vida de los resultados. 
El Business Case es una herramienta operativa que no solamente debería ser útil para 
evaluar las inversiones -aspecto clave- antes de tomar una decisión, sino para el 
seguimiento posterior de los resultados de dicha inversión. Esto no solamente aportará 
información sobre las diferencias en los resultados sino también conocimiento empírico 
para futuros casos. 
Un caso de negocios debe ser un documento razonable y ordenado con las pruebas 
correspondientes y los informes que justifica el proyecto en que haya movimientos 
financieros o estratégicos. Se debe abarcar la estrategia general y los planes de la empresa y 
ser examinados y aprobados por la alta gerencia. 
13
 
 
ITIL V3 define un caso de negocio como un  instrumento de toma de decisiones, soporte y 
planificación que prevé las consecuencias  probables de una acción dentro del negocio.  
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 Consultado de: « Mejora continua del servicio» Office of Government Commerce (OGC) publicado por The Stationery Office 
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Por ende, un análisis financiero  es trascendental para exponer un caso  de negocio, que a su 
vez  son los motivos para trazarse una iniciativa de la gestión del servicio; de este modo se 
pone en práctica La planificación de la gestión del servicio alineándose  al marco de ITIL 
con las necesidades del negocio y los requisitos de TI. 
Por otra parte, la planificación para poner en práctica la gestión del conjunto de servicios se 
centra principalmente en los procesos de gestión de servicios y forma en que se aplica  a 
otros conjuntos de ITIL; es así como el modelo de negocio está establecido por la estrategia 
organizacional. Una evaluación de las partes interesadas, también puede ser una 
contribución a la agrupación de los resultados y el objetivo del programa de mejora.  
Principalmente los riesgos relacionados con la visión del negocio, los procesos existentes y 
el medio ambiente y las restricciones comerciales deben ser manejados para reducir los 
efectos de esos riesgos.  
Un informe de evaluación de las deficiencias se utiliza para comparar el estado actual con 
el estado futuro de la organización y esto proporciona información acerca de los riesgos y 
el establecimiento de prioridades sobre por dónde empezar. 
Una vez que un informe de evaluación de las deficiencias se ha terminado, hay una 
necesidad de comprensión y claridad. Eso significa que los problemas y los pasos 
siguientes que se presentará a las principales partes interesadas, para establecer credibilidad 
para la evaluación y el apoyo relativo al cambio.  
También se debe establecer las metas con respecto al programa de mejora en relación con 
las partes interesadas. Una herramienta de gestión para el establecimiento de metas y la 
medición del desempeño es el cuadro de mando integral.  
Para mejorar los servicios, las compañías debe ser consientes de la importancia que  tiene la 
evolución del mercado de TI  y el impacto que tiene en los negocios. Estar dentro de este 
contexto  ayuda a determinar la mejor manera de implementar ITIL para alinear a la 
empresa dentro de un cambio continuo.
14
 
Es primordial identificar el objetivo  que tiene la organización  y la situación actual en la 
que se encuentra, evaluando de esta manera los stakeholders. Esto con el fin de  conformar 
la plataforma   del caso de negocio.  
Si bien el Business Case también se convierte en un análisis asociado a los impactos del 
objetivo de la compañía, formado vínculos claros entre los impactos no financieros y el 
modelo del servicio del negocio. 
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 Consultado de: « ITIL V3 Foundation Handbook » Office of Government Commerce, publicado por  itSMF 
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Figure 5: Componentes del caso de negocio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Carlos Francavilla, http://cafrancavilla.wordpress.com 
 
2.3.2 Catálogo de Servicios ITIL 
 
Un Catálogo de Servicios  es documento estructurado o una base de datos  que sustenta 
información sobre todos los servicios disponibles, precios, puntos de contacto, y procesos 
de pedidos y requisiciones e incluye aquellos que se pueden realizar. El Catálogo de 
Servicios es publicado para los clientes como parte del Portafolio de Servicios se usa como 
instrumento de soporte a la venta y prestación de servicios.
15
 
Un Catálogo de Servicios es un listado de los servicios que ofrecen las empresas y áreas de 
TI a los usuarios y clientes, donde se incluye un listado de las características de cada 
servicio; es decir el Catálogo de Servicios contiene los Detalles del rango completo de 
servicios que el departamento de IT puede entregar y los distintos niveles de servicio que 
están disponibles para los clientes. 
Dentro del Nivel de Operación del Servicio de ITIL se encuentra  el Catálogo de Servicios, 
el cual es definido como una manifestación escrita de los servicios de TI que representa una 
herramienta de comunicación muy importante pues posee una descripción detallada de los 
servicios  en el lenguaje del cliente. 
                                                 
 
15 Consultado de: «Gestión de Servicios Basado en ITIL» Guía de Bolsillo por Jan van Bon ,Van Harén Publishing 
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Debido al crecimiento y desarrollo de las infraestructuras de TI dentro de las empresas el 
Catálogo de Servicios han tomado gran  importancia en los últimos años lo que ha hecho 
viable la introducción de variados servicios que son utilizados por  los clientes 
El catalogo de servicios solo incluye  los servicios activos, donde cada servicio se divide en 
componentes, contiene  las condiciones de acuerdo  del asistencia junto con las políticas y 
directrices para la operación del servicio. 
Cuando se define y se caracteriza cada servicio, la compañía puede realizar una solicitud de 
cambio, ya que se integra la cartera dentro del nivel de gestión de cambios y se realiza un 
impacto del negocio como parte de la gestión del servicio 
El catalogo de servicios puede ser tanto del aspecto del negocio donde están contenidos  
con detalle los servicios que se le brindan al cliente junto con los procesos de negocio  que 
depende del servicio ; como  de aspecto técnico donde se encuentran los detalles de los 
servicios de TI con las relaciones de servicio de apoyo. 
El desarrollo y mantenimiento de un Catálogo de servicios que contenga todos lo detalles, 
el estado, las posibles interacciones y las dependencias mutuas de todos los servicios 
actuales y de aquellos que estén siendo desarrollados; demuestra el uso de una buena 
práctica  que puede ser el respaldo para las organizaciones  que desean mejorar  sus 
servicios  de TI  
Beneficios: 
• Permite realizar comparaciones entre proveedores. 
• Facilita a las organizaciones o áreas de TI la alineación efectiva entre el marketing con 
clientes y la capacidad de TI.  
• Ayuda a construir una comunicación interna efectiva y a ilustrar las responsabilidades que 
tiene cada persona.  
• Permite ver los “gaps” en el Catálogo de Servicios e identificar requerimientos de 
servicios adicionales.  
• Enfoca sus servicios de TI sobre los requerimientos potenciales de sus clientes.  
• Permite identificar servicios adicionales que pueden ser de interés para ellos.  
• Se eficiencia  el desarrollo de los servicios.  
• Previene la duplicidad de servicios o componentes.  
• Ayuda a identificar riesgos de operación y de negocios en un ambiente cada vez más 
regulado.  
El catálogo de servicios es: 
•Una recreación de un modelo de servicios prestados que suministra los cimientos para 
gestionar los servicios entre proveedor y cliente. Aquí  reposa de toda la información 
relativa a los servicios suministrados en la actualidad, de esta manera se desarrolla un 
conjunto de aspectos organizacionales que  orientan al cliente a la toma de un servicio. 
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Para cumplir ese cometido, el Catálogo de Servicios debe: 
 Describir los servicios ofrecidos de manera comprensible para personal no 
especializado, colocando especial cuidado en evitar el lenguaje técnico. 
 Ser utilizado como guía para orientar y dirigir a los clientes. 
 Incluir, en líneas generales, los Acuerdos de Niveles de Servicio y los precios en 
vigor.  
 Ha de recoger también otras políticas y condiciones de prestación de los servicios, 
así como las responsabilidades asociadas a cada uno de éstos. 
 Registrar los clientes actuales de cada servicio. 
 Encontrarse a disposición del Centro de Servicios y de todo el personal que se halle 
en contacto directo con los clientes. 
Colocar de forma detallada las características y los plazos para la prestación del servicio, se 
convierte en un beneficio fundamental de la creación del Catálogo de Servicios, inclusive 
porque al estar mejor informado el cliente puede comprender de manera más precisa los por 
menores asociados al mismo, lo cual hace que la relación entre el cliente y la compañía se 
mas solida e incrementar la confianza del cliente  hacia la empresa.  
 
El Catálogo de Servicios es de gran  importancia dentro de los procesos de  ITIL con 
respecto a la  alineación de las TIC con el Negocio. Toda empresa interesada en la 
implementación de cualquiera de los procesos de ITIL se encuentra en  la necesidad de 
imaginar qué aspecto debe tener un Catálogo de Servicios, con el fin de que la organización 
pueda perfilarse como un proveedor de servicios TI que implementa y mantiene la 
tecnología. 
 
Para facilitar el proceso de alineación entre los servicios del cliente y el proveedor, es 
necesario que el Catálogo de Servicios sea una guía para dirigir las expectativas del cliente, 
dando una descripción detalladla de cada servicio en un lenguaje no técnico que sea 
apropiado y sencillo para el cliente, junto con un resumen de los niveles de servicio 
asociados con la organización, el cual debe ser incluido en un  documento donde se 
encuentran  las especificaciones externas de cada servicio. El Catálogo de Servicios es una 
herramienta de comunicación muy importante entre cliente y proveedor.
 16
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Figure 6: Perspectiva General de la Gestión del Catalogo de Servicios 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: adaptado de Wiki ITIL  Gestión del Catálogo de Servicios 
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2.3.3 Mesa de Ayuda 
 
Una Mesa de Ayuda  es  donde se ofrecen Servicios acerca de soporte técnico, brinda 
servicios a clientes internos como externos, constituyéndose el único punto de contacto ante 
problemas, dudas, inquietudes y requerimientos. Es una herramienta poderosa para brindar 
soporte en aspectos comerciales y de sistemas, adicionalmente ayuda a incrementar la 
productividad y aumenta la satisfacción de los usuarios internos y externos 
La Mesa de Ayuda como conjunto de servicios debe responsabilizarse por suministrar una 
respuesta al usuario de manera integral bien sea a través de uno o varios medios de 
contacto, ofreciendo la posibilidad de tramitar y solucionar todos los posibles 
acontecimientos, junto con la atención de requerimientos relacionados con las TIC.
 17
 
La instalación de una Mesa de Ayuda es una acción de apoyo  al rendimiento de de los 
recurso técnicos. Si bien el formato más tradicional es el centro de llamadas, pero también 
puede hacerse con chats, videoconferencias, u otras herramientas informáticas que permitan 
la comunicación síncrona con el usuario.   
La Mesa de Ayuda es un conjunto de recursos técnicos y humanos que permite dar soporte 
a distintos  niveles de usuarios informáticos de una empresa, es un recurso de información y 
asistencia para solucionar problemas relacionados con las computadoras y productos 
similares, las empresas  comúnmente  proveen soporte (Help Desk) a sus clientes o usuarios  
telefónicamente o vía  e-mail atendiéndole de forma inmediata e individualizada por 
Técnicos Especializados, quienes se apoyan  en un Sistema informático que les permite 
asignar tareas a técnicos propios o externos a la empresa. 
Es indispensable  que se establezcan procesos claros dentro de la Mesa de Ayuda, que se 
detallen los pasos  a seguir para la apertura de incidentes, también se debe establecer los 
puntos de contacto como de control con el usuario final. 
La Mesa de Ayuda  También brinda soporte a empleados tanto internos como externos 
mediante un soporte telefónico interno que provee el mismo tipo de ayuda para los clientes, 
proporcionando un único punto de contacto para todos los usuarios de servicios TI y 
brindando apoyo inmediato en línea acerca de los problemas relacionados con el software y 
hardware. 
La mesa de ayuda soluciona los requerimientos e indica los procedimientos para solicitar 
los servicios proporcionados por la Coordinación General de Servicios TIC y desvía la 
llamada al personal apropiado. Adicionalmente la mesa de ayuda asiste en la notificación 
de tendencias y de situaciones que le permitan alcanzar altos niveles de servicio a la 
comunidad de usuarios. 
                                                 
17Consultado de: «eChange El Lado Humano de La Economía Digital» por Roberto Álvarez Roldán, editorial Granica. 
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Según la biblioteca de infraestructura de la tecnología de información (ITIL) dentro de las 
empresas consolidadas al ISO/IEC 20000, un Help Desk puede ofrecer un amplio rango de 
servicios centralizados y ser parte de un centro de servicio (Service Desk) más grande de tal 
manera que se puede implementar mejores prácticas de administración en los servicios de 
tecnologías de información.
18
  
En un Help Desk, existen tres niveles, en el primer nivel  el usuario notifica su problema, y 
se emite un comprobante que contiene los detalles del problema; si el primer nivel es hábil 
en resolver el problema, el comprobante es cerrado y actualizado con la documentación de 
la solución para acceder a otros técnicos de servicio una referencia del caso. Si el 
requerimiento necesita ser escalado, este será despachado a un segundo nivel. 
El segundo nivel de soporte radica en los analistas del  Help Desk quienes realizan  otras 
actividades mientras solucionan los problemas, habitualmente se encuentran circulando 
entre el primero y segundo nivel, es decir que ellos tienen práctica en la solución de 
problemas que se generan en primer nivel. 
 
El tercer nivel de soporte se caracteriza por estar al pendiente de la atención de las áreas 
que se encuentran  fuera del Help Desk, como administración de bases de datos, desarrollo 
de programas, soporte técnico y administración de redes. 
 
El analista de Help Desk debe tener destrezas, capacidades y conocimientos para poder 
explicar muy detenidamente al cliente la solución a su requerimiento, es decir, el analista 
debe enseñar algo, usar lógica y razonamiento para identificar las fortalezas y debilidades 
de soluciones alternativas brindadas a los usuarios.  
 
El perfil del analista de Help Desk debe incorporar conocimientos en  software, hardware, 
comunicaciones, redes, internet, correo electrónico, temas relacionados con tecnología 
informatica; adicionalmente debe contar con capacidades como escucha y compresión de la 
información y las ideas expuestas en forma oral por parte del usuario y de este modo poder 
aplicar las normas generales a problemas específicos y así conseguir respuestas con 
sentido.
19
 
 
Otro término utilizado es Service Desk es el único punto de contacto entre los proveedores 
de servicio y los usuarios, al nivel del día a día. Es también el punto donde comunicar los 
incidentes y hacer las solicitudes de servicios. Como tal, el Service Desk tiene la obligación 
de mantener a los usuarios informados de los eventos, acciones y ocasiones de los servicios 
que van a impactar probablemente su capacidad para realizar las tareas cotidianas. 
 
 
 
                                                 
18Consultado de: « Introducción a ITIL» Jan van Bon ,Van Harén Publishing 
19Consultado de: «eChange El Lado Humano de La Economía Digital» por Roberto Álvarez Roldán, editorial Granica. 
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Figure 7: Procesos Help Desk 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Los Autores 
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Por ejemplo el Service Desk debería actuar como punto central para las peticiones de 
cambio de los usuarios, publicando las programaciones de los cambios en nombre de la 
gestión de cambios, y manteniendo a los usuarios informados del progreso de los cambios. 
Además la gestión del cambio debería asegurar que el Service Desk es constantemente 
conocedor de las actividades de cambio. 
 
2.4 Marco Legal 
 
ISO / IEC 20000 ha sido el pasaporte a través del Comité de Normas Internacionales para 
que los proveedores de servicios de TI puedan  obtener la certificación en la norma, lo que 
requiere aspectos claves de ITIL que deberán realizarse.
 20
 
 
2.4.1 Norma ISO 20000 
 
En las empresas de hoy en día se hace imprescindible las Tecnologías de la información. 
Sin embargo, las inquietudes en torno a los servicios de TI tanto internos como 
subcontratados aumentan  debido a que estos servicios no se ajustan a las necesidades de 
empresas y clientes. 
 
La solución más viable que se le ha dado a este problema ha sido la utilización de un 
sistema de gestión de servicios de TI  basado en ISO/IEC 20000 que es la norma 
internacional para gestión de servicios de TI (ISO  por sus siglas en ingles: International 
Organization for Standardization). La certificación para esta norma permite manifestar de 
una forma autónoma a los clientes que la empresa cumple con las mejores prácticas. 
Los sistemas de tecnología de la información ocupan  un papel crítico en las empresas ya 
que estos sistemas requieren una inspección constante por parte de profesionales para 
conservarlos actualizados y en condiciones de funcionamiento.  
 
La certificación ISO 20000 suministra a las empresas un plan estructurado para desarrollar 
servicios de tecnología de la información. Es un reto y a vez  una oportunidad que tienen 
las empresas para proteger sus sistemas de gestión de tecnología de la información. 
 
El estándar ISO 20000  fue desarrollado para reflejar las mejores prácticas descritas en la 
IT Infrastructure Library (ITIL) marco, que describe los requisitos de un servicio de gestión 
de tecnología de la información (ITSM) del sistema. 
ISO 20000 es la norma internacional para la gestión de servicios.  
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La norma en realidad consta de dos partes: 
21
 
ISO / IEC 20000-1 e ISO / IEC 20000-2. ISO 20000-1 es la "Especificación para la Gestión 
de Servicios, y esto es lo que es certificable. 
ISO 20000-2 es el 'Repertorio de recomendaciones prácticas para la Gestión de Servicios 
"las mejores prácticas,  y los requisitos de la Parte 1.  
El contenido de estos son las siguientes:  
 Parte 1: ISO/IEC 20000-1:2005 - Especificación. Preparada por BSI como BS 15000-1 
representa el estándar certificable, establece los requisitos para un proveedor de 
servicios y ofrecer servicios gestionados. 
 Parte 2: ISO/IEC 20000-2:2005 - Código de Prácticas. Preparada por BSI como BS 
15000-2 
 Parte 3: ISO/IEC TR 20000-3:2009 - Guía en la definición del alcance y la aplicabilidad 
(informe técnico) 
 Parte 4: ISO/IEC DTR 20000-4: - Modelo de referencia de procesos (informe técnico) 
 Parte 5: ISO/IEC TR 20000-5:2010 - Ejemplo de implementación (informe técnico) 
Además, las partes 1 y 2 se encuentran en proceso de revisión y previsiblemente en 2011 se 
publicarán actualizando su título de la siguiente forma:
22
 
 Parte 1: ISO/IEC 20000-1:2011 - Requisitos de los sistemas de gestión de servicios 
 Parte 2: ISO/IEC 20000-2:2011 - Guía de implementación de los sistemas de gestión de 
servicios 
La primera parte de Especificación  puntualiza los requerimientos obligatorios para ejecutar 
una entrega de servicios de TI formados con las necesidades del negocio, en torno a  
calidad para los clientes, afirmando una optimización  y garantizando la seguridad de la 
entrega en todo momento. Lo que permite  certificar  además, que se está realizando un 
ciclo de mejora continua en la gestión de servicios de TI.
23
La especificación expone un 
completo sistema de gestión (organizado según ISO 9001) fundado en procesos de gestión 
de servicio, políticas, objetivos y controles. El marco de procesos diseñado se organiza con 
base en los siguientes bloques: 
 Grupo de procesos de Provisión del Servicio. 
 Grupo de procesos de Control. 
 Grupo de procesos de Entrega. 
 Grupo de procesos de Resolución. 
 Grupo de procesos de Relaciones. 
                                                 
21Tomado de : http://www.es.sgs.com/es/iso_20000 
22 Consultado de: «ISO/IEC 20000: Guía De Bolsillo» Escrito por itSMF - the IT Service Management 
23 Tomado de : http://www.es.sgs.com/es/iso_20000 
2. Marco Referencial 
Jesús Roncancio – Lesley Mesa                                                    Página 43 
 
La segunda parte de Código de Prácticas  constituye el conjunto de buenas prácticas 
amparadas y aprobadas por la industria en materia de Gestión de Servicio de TI. Está 
basada en el estándar ITIL (Biblioteca de Infraestructura de TI) y se utiliza como guía y 
soporte en el asentamiento de acciones de mejora en el servicio o preparación de auditorías 
contra el estándar ISO/IEC 20000-1:2005. 
La ISO/IEC 20000 está dividida en las siguientes secciones que definen los requisitos que 
debe cumplir una organización, la cual proporciona servicios a sus clientes con un nivel 
aceptable de calidad: 
 Requisitos para la gestión de un sistema Implantación y planificación de Gestión de 
Servicios.  
 Planificación e implantación de servicios nuevos o modificados. 
 Procesos del servicio de entrega. 
 Procesos relacionales.  
 Procesos de control.  
 Procesos de emisión. 
Los proveedores de servicios de TI se han tornado cada vez más perceptivos y responsables 
con los servicios que prestan más que de la tecnología que puedan suministrar y permite 
seleccionar, gestionar y proporcionar un servicio externo más efectivo. Estos proveedores  
pueden usar la certificación como un elemento diferenciador y acceder a nuevos clientes, de 
este modo ofrecer oportunidades para mejorar la eficiencia, fiabilidad y consistencia de sus 
servicios de TI que impactan positivamente en la calidad servicio.
 24
 
La norma ISO / IEC 20000  permite a los proveedores de servicios, entender la forma de 
mejorar la calidad del servicio prestado a sus clientes, tanto internos como externos, debido 
a que su propósito principal es  ofrecer una norma de referencia común para todas las 
empresas que ofrezcan servicio de TI.
25
 
La norma invita a adoptar  un planteamiento de procesos integrados para la gestión de 
servicios de TI. Estos Procesos poseen un modelo de procesos ITIL de soporte de servicio y 
de abastecimiento de servicio. Esta norma se crea para definir  todo aquello que es 
imprescindible para la buena gestión del servicio.  
Es primordial aclarar que ISO 20000 está ordenada  con respecto al  maro de trabajo de 
ITIL y con su lineamiento al soporte del servicio; es decir, ITIL es conjunto de mejores 
prácticas, mientras que ISO 20000 es un conjunto preciso de especificaciones cuyo 
cumplimiento deberá ser seguido  por los proveedores de servicio y ser capaces de brindar 
un servicio de alta calidad. 
                                                 
24 Tomado de : es.wikipedia.org/wiki/ISO/IEC_20000 
25 Consultado de: «ISO/IEC 20000: Guía De Bolsillo» Escrito por itSMF - the IT Service Management 
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ISO 20000  cubre todos los procesos explícitos de ITIL como Soporte del Servicio, 
Provisión del Servicio y Gestión de Seguridad. Emplear  las mejores prácticas de ITIL 
ayudara a los proveedores de servicio a obtener la calidad en la Gestión del Servicio 
demandada por ISO 20000. 
En la Figura 8 se observa la relación entre  ISO 20000 e ITIL: 
 
Figure 8: ISO 20000 E ITIL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Wiki ITIL 
 
 
2.4.1.1 ISO 20000-1  
 
Especificaciones 
 
ISO 20000-1 constituye los requisitos que necesitan un proveedor de servicios para 
plantear, efectuar y conservar la gestión de servicios TI, ofreciendo así servicios 
gestionados con calidad para sus clientes. Esta norma ISO 20000 plantea un conjunto de 
procesos que consiente  en brindar servicios de TI con una calidad. 
 
ISO / IEC 20000-1:2005 establece los requisitos para un proveedor de servicios y brindar 
servicios gestionados. Abre camino a la adopción de una orientación a procesos integrados 
para adjudicar efectivamente servicios administrados y compensar los requerimientos del 
negocio y del cliente. 
26
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Esta norma puede ser  utilizada: 
 Por las empresas que van a promocionar sus servicios;  
 Para proporcionar un guía coherente por todos los proveedores de servicios en una 
cadena de suministro. 
 Por lo Proveedores de Servicio como marco de referencia a la gestión de servicios. 
 Como base para una evaluación de calidad. 
 Para manifestar la capacidad de compensar las necesidades del cliente.  
 Para mejorar los servicios.  
Para que una empresa marche eficazmente debe identificar y gestionar numerosas 
actividades relacionada con la  integración y aplicación de los procesos de gestión de 
servicios que  suministra el control continúo para  una mayor eficiencia y  oportunidad  
para la mejora continúa.  
Las empresas de TI solicitan cada vez más infraestructura avanzada con un costo mínimo 
para satisfacer sus necesidades de negocio. Con el aumento de las dependencias de los 
servicios de apoyo y la extensa gama de tecnologías disponibles, los proveedores de 
servicios pueden luchar para conservar altos niveles de servicio al cliente.  
2.4.1.2 ISO 20000-2 
Código de buenas prácticas 
ISO 20000-2 representa de forma muy detallada  las mejores prácticas adoptadas por 
proveedores y auditores en relación con los procesos de gestión del servicio TI, que permite 
cubrir las insuficiencias de negocio del cliente, con los recursos convenidos, así como el de 
evitar asumir un riesgo.
27
 
ISO/IEC 20000-2:2005 incorpora un consenso sobre la orientación a los auditores para los 
proceso de Gestión del Servicio y ofrece asistencia a los proveedores de servicios de 
planificación de mejoras en el servicio  para que puedan ser auditadas según la norma ISO / 
IEC 20000-1.  
El objetivo principal de  la ISO 20000-2 es emplear proceso y grupos funcionales para que 
la Gestión del Servicio se convierta es una herramienta de fácil compresión que permita la 
mejora de los servicios. 
Ocuparse de las labores empresariales de TI en forma reactiva, con suficiente tiempo de 
organización, alineación, observación, investigación y trabajo con los clientes, es la 
consecuencia de adoptar  buenas prácticas; de este modo los proveedores ofrecen una mejor 
calidad, menores costos, mayor flexibilidad a los clientes.  
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La figura 9 ilustra la relación  de las TI con la norma ISO 20000. 
2.4.1.3 ISO 20000-3 
 
Guía sobre la defición del alcance y aplicabilidad de la norma ISO/IEC 20000-1 
 
ISO 20000-3 suministra orientación sobre cómo definir el alcance y aplicabilidad de las TI 
a los proveedores de servicios encaminados a satisfacer las exigencias de la norma ISO 
20000-1, así como los proveedores de servicios que están concibiendo mejoras en el 
servicio con el propósito de utilizar la norma como un objetivo de negocio.
28
 
ISO 20000-3 toma la forma de explicaciones, orientaciones y recomendaciones. Provee 
ejemplos prácticos para todos los proveedores de servicios, independientemente de si tienen 
alguna experiencia anterior con otras normas del sistema de gestión.  
Figure 9 Sistema de Gestión de Calidad de Servicios TI Según ISO 20000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño del Servicio basada en ITIL® V3 – Guía de Gestión (spanish version) 
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2.4.2. Ventajas de la norma ISO 20000 
La popularidad de la ISO y el reconocimiento internacional del itSMF  ha convertido a  la 
norma ISO 20000 en un verdadero refuerzo para la popularidad de cualquier empresa de TI. 
Lo que conlleva a reducir el riesgo, brindando apoyo a los profesionales de la TI, cuando y 
donde más se necesita. Lo cual sirve para poner  cualquier situación de tecnología de la 
información bajo constante control  y disminuye sus daños potenciales, optimizando el 
rendimiento de los empleados y el buen funcionamiento del sistema de tecnología de la 
información. También se puede afirmar que  la certificación contribuye a motivar a la 
empresa prestadora de servicios TI y demuestra la calidad de los servicios tanto para 
empleados como para clientes.
29
 
La certificación de su Sistema de gestión de servicios de tecnología de información a través 
del sistema de Gestión de Servicio ayudará a las empresas de TI a desarrollar y mejorar su 
rendimiento. (Ver figura 9) 
La certificación ISO 20000  permitirá demostrar altos niveles de calidad y fiabilidad de los 
servicios de TI, cuando se presenten ofertas para contratos. Y la revisión constante 
realizada por Sistemas de Gestión de Servicio ayudará a manejar, controlar y mejorar 
permanentemente este sistema TI y sus procesos. Esto mejorará la fiabilidad de sus 
procesos internos para satisfacer las necesidades de los clientes. Las Ventajas de la norma 
ISO 20000 se resumen en la siguiente grafica: 
Figure 10 Ventajas de la Norma ISO 20000 para el Cliente 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Los Autores 
 
                                                 
29 Consultado de: «ISO/IEC 20000: Guía De Bolsillo» Escrito por itSMF - the IT Service Management 
Los acuerdos de la calidad 
del servicio mejoran las 
relaciones con los clientes 
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calidad y disponibilidad de 
cada servicio. 
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acordar puntos de contacto 
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empresa certificada en la 
provisión de servicios TI 
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Figure 11: Ventajas de la Norma ISO 20000 para La Empresa 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Los Autores 
2.4.3. Ley Tics En Colombia 
 
El Presidente Álvaro Uribe sancionó la Ley 1341 del 30 de julio de 2009 con la que se 
busca darle a Colombia un marco normativo para el desarrollo del sector de Tecnologías de 
Información y Comunicaciones (TIC), promueve el acceso y uso de las TIC a través de la 
masificación, garantiza la libre competencia, el uso eficiente de la infraestructura y el 
espectro, y en especial, fortalece la protección de los derechos de los usuarios. 
 
Según el Ministerio de Comunicaciones, la nueva Ley permite a los operadores prestar 
cualquier servicio que técnicamente sea viable, pone en igualdad de condiciones a los 
operadores en el momento de prestar dichos servicios y hace especial énfasis en la 
protección de los usuarios de telecomunicaciones. 
 
En adelante los ciudadanos que tengan quejas en la prestación de servicios de telefonía 
móvil, internet o telefonía fija, podrán acudir a la Superintendencia de Industria y 
Comercio, única entidad encargada de resolver sus reclamaciones.
30
  
 
Entre el articulado de esta Ley, destacan los siguientes artículos por tener impacto directo  
en  el sector educativo del país: 
 
ARTÍCULO 2.- PRINCIPIOS ORIENTADORES. La investigación, el fomento, la 
promoción y el desarrollo de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones son 
una política de Estado que involucra a todos los sectores y niveles de la administración 
pública y de la sociedad, para contribuir al desarrollo educativo, cultural, económico, social 
                                                 
30 Ley 1341 del 30 de julio de 2009 
La Empresa de TI desarrolla una 
estructura más clara, se vuelve 
más eficaz 
La Empresa de TI tiene más control 
sobre la infraestructura y es más 
fácil manejar los servicios 
La implementación de mejores prácticas de 
ITIL motiva el cambio cultural hacia la 
prestación de servicios de Calidad orientados 
al cliente 
Reconocimiento global mediante la 
certificación con ISO 20000 
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y político e incrementar la productividad, la competitividad, el respeto a los derechos 
humanos inherentes y la inclusión social.  
 
Las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones deben servir al interés general y 
es deber del Estado promover su acceso eficiente y en igualdad de oportunidades, a todos 
los habitantes del territorio nacional. 
 
Son principios orientadores de la presente Ley 
 
El Derecho a la comunicación, la información y la educación y los servicios básicos de las 
TIC: En desarrollo de los artículos 20 y 67 de la Constitución Nacional el Estado propiciará 
a todo colombiano el derecho al acceso a las tecnologías de la información y las 
comunicaciones básicas, que permitan el ejercicio pleno de los siguientes derechos: La 
libertad de expresión y de difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir 
información veraz e imparcial, la educación y el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la 
técnica, y a los demás bienes y valores de la cultura. Adicionalmente el Estado establecerá 
programas para que la población de los estratos desarrollara programas para que la 
población de los estratos menos favorecidos y la población rural tengan acceso y uso a las 
plataformas de comunicación, en especial de Internet y contenidos informáticos y de 
educación integral. 
 
ARTÍCULO 6.- DEFINICIÓN DE TIC: Las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones (en adelante TIC), son el conjunto de recursos, herramientas, equipos, 
programas informáticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la compilación, 
procesamiento, almacenamiento, transmisión de información como: voz, datos, texto, vídeo 
e imágenes 
 
ARTÍCULO 39.- ARTICULACIÓN DEL PLAN DE TIC: El Ministerio de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones coordinará la articulación del Plan de TIC, con el Plan 
de Educación y los demás planes sectoriales, para facilitar la concatenación de las acciones, 
eficiencia en la utilización de los recursos y avanzar hacia los mismos objetivos. Apoyará al 
Ministerio de Educación Nacional para: 
 
1. Fomentar el emprendimiento en TIC, desde los establecimientos educativos, con alto 
contenido en innovación 
2. Poner en marcha un Sistema Nacional de alfabetización digital. 
3. Capacitar en TIC a docentes de todos los niveles. 
4. Incluir la cátedra de TIC en todo el sistema educativo, desde la infancia. 
5. Ejercer mayor control en los cafés Internet para seguridad de los niños
31
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2.5 Marco Tecnológico  
 
Las compañías  son cada vez más dependientes de la Tecnología de Información para 
sobrellevar y mejorar los procesos de negocio requeridos para cumplir las necesidades de 
los clientes. 
 
Uno de los asuntos más grandes en una compañía es que los Roles y Responsabilidades no 
están claramente definidos. Muchos empleados llevan muchos roles distintos, tal vez 
demasiados. El personal de TI tiene que tratar muchos temas distintos como Incidencias, 
Problemas, Cambios y no pueden gestionar esto de la manera correcta. Los directores de 
cuentas tienen mucho que hacer para sus clientes, que quieren esto y aquello, y más, y ayer, 
y sus exigencias cambian cada día. Los directores de TI que tienen que llevar una enorme 
variedad de tareas. Es, por lo tanto, necesario que organizaciones de TI produzcan algo de 
claridad en todo esto. La metodología de Gestión de Servicios nos da la información para 
hacer precisamente esto. 
En muchas organizaciones de TI no existe un mecanismo de soporte al Cliente 
estructurado. El desarrollo y mantenimiento de un Catálogo de servicios que contenga 
todos los detalles, el estado, las posibles interacciones y las dependencias mutuas de todos 
los servicios actuales y de aquellos que estén siendo desarrollados; demuestra el uso de una 
buena práctica  que puede ser el respaldo para las organizaciones  que desean mejorar  sus 
servicios  de TI. 
 
 
2.5.1 Gestión de Servicios TI 
 
Gestión de Servicio es un enfoque orientado a entregar servicios de TI enfocados al cliente 
que alcanzan los objetivos de costo y realización que se marcan en asociación con clientes 
de “Line of Business” y englobados en los acuerdos de nivel de servicio y acuerdos de nivel 
operacional. 
Gestión de Servicio trata de la entrega y apoyo de los servicios de TI que cumplen los 
requisitos de negocio de la organización. Gestión de Servicio se basa en implementar 
procesos, preferiblemente con la orientación de una guía como ITIL que proporciona un 
conjunto comprensivo, consistente y coherente de prácticas óptimas para los procesos de 
Gestión de Servicio, promocionando un enfoque de calidad a alcanzar efectividad y eficacia 
en el uso de los sistemas informáticos. Los procesos de ITIL tienen la intención de ser 
implementados para que apoyen pero no dicten los procesos de negocio de una empresa. 
Los proveedores de servicio de TI  alcanzarán mejorar la calidad de servicio, pero a la vez 
estarán intentando reducir costos o, al menos, mantenerlos al nivel actual. 
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Para conseguir este cambio de dirección las áreas de TI, requieren centralizarse en la 
calidad de los servicios que ofrecen, y cerciorarse que los mismos estén alineados a los 
objetivos de la organización. Los servicios de TI satisfacen la base del modelo de negocio 
en su totalidad, en estos asuntos TI no ofrece soporte al negocio. Más allá de la importancia 
de TI en la empresa, la competitividad y las presiones económicas se ven manifestadas en 
obligaciones que impliquen disminuir el presupuesto de TI.
32
 
Al mismo tiempo las perspectivas por la calidad, innovación y valor de TI continúan 
aumentándose. Esto exigente a las organizaciones de TI  a tomar un enfoque orientado al 
negocio y al servicio en lugar de un enfoque centrado en la tecnología. Cuando los servicios 
de TI son críticos, cada una de las actividades que se ejecutan se obliga a ser elaboradas con 
un orden establecido para asegurar que el grupo de TI proporciona valor y entrega los 
servicios de forma consistente. 
La Gestión de Servicios de TI ordena las actividades precisas para administrar la entrega y 
soporte de servicios en procesos. Un proceso es una serie de actividades que a partir de una 
entrada obtienen una salida. El flujo de la información dentro y fuera de cada área de 
proceso indicará la calidad del proceso en particular. 
 
Existen puntos de control en el proceso para medir la calidad de los productos y 
abastecimiento de los servicios. Los procesos pueden ser medidos por su efectividad y 
eficiencia, es decir, si el proceso consiguió su objetivo y si se hizo un óptimo uso de los 
recursos para lograr ese objetivo. Por lo que si el resultado de un proceso cumple con el 
estándar definido, entonces el proceso es efectivo, y si las actividades en el proceso están 
cumpliendo con el mínimos requerido esfuerzo y costo, entonces el proceso es eficiente
33
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33 Tomando de http://www.cursositil.com.ar 
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Figure 12: Proceso de Gestión de Niveles de Servicio 
 
 
Fuente: http://www.itilv3/gestiondeservico.com 
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La Tecnología de la Información es indispensable en las empresas de hoy en día. Sin 
embargo, las inquietudes en torno a los servicios de TI tanto internos como subcontratados 
aumentan ya que  los servicios no se acoplan a las necesidades de las empresas y de los 
clientes. La mejor solución  a este problema es utilizar un sistema de gestión de servicios de 
TI basado en ISO/IEC 20000, la norma internacional para gestión de servicios de TI. La 
certificación para esta norma permite demostrar de una forma independiente a los clientes 
que la entidad cumple con las mejores prácticas. 
El objetivo principal de la Gestión de Servicios es certificar que los servicios TI están en 
línea con las necesidades del negocio, las sobrellevan de una forma activa y se transforman 
en un agente de cambio que proporciona la metamorfosis del negocio.
 34
 
 
2.5.1.1 Calidad 
 
La manera en la que una organización programa manejar sus operaciones para que entregue 
servicios de calidad está especificada por su departamento de Gestión de Calidad. El 
sistema de gestión de calidad define la estructura de la organización, roles y 
responsabilidades, políticas, procedimientos, procesos, estándares y recursos necesarios 
para la entrega de servicios de calidad de IT. Sin embargo, un sistema de gestión de calidad 
sólo funcionará como debe si dirección y personal están comprometidos a alcanzar sus 
objetivos. 
Extractos de los catorce puntos de Deming relevantes a Gestión de Servicio: 
• Derribar barreras entre departamentos (mejora comunicaciones y dirección) 
• Los directores deben aprender sus responsabilidades y asumir liderazgo (mejora de 
procesos requiere compromiso desde arriba; buenos líderes motivan a las personas a 
mejorarse y por lo tanto la imagen de la organización) 
• Mejorar constantemente (un tema central para gestores de Servicio es la mejora 
constante; Esto también es una cuestión para gestión de calidad. Un enfoque orientado a los 
procesos es clave para alcanzar este objetivo) 
• Instalar educación y auto mejora (aprender y mejorar habilidades ha sido el enfoque 
de Gestión de Servicio durante años) 
• Formación en el puesto de trabajo (Training on the Job) ligado a mejora continua. 
• Transformación de los trabajos de todas las personas (el énfasis estando en el 
trabajo en equipo y el entendimiento) 
Para la mejora de calidad, Deming propuso el Ciclo o Círculo de Deming. Las cuatro etapas 
clave son programar, hacer, comprobar y actuar, después de lo cual una fase de 
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consolidación evita que el “Círculo” “ruede cuesta abajo”. La fase de consolidación permite 
a la organización darse cuenta de lo que ha ocurrido y asegurar que las mejoras se asienten. 
A menudo, una serie de mejoras han sido aplicadas a procesos que requieren 
documentación (tanto como para permitir que se pueden repetir como para facilitar el 
reconocimiento de haber alcanzado algún tipo de estándar de calidad).
35
 
 
W. Edwards Deming se conoce mejor por su filosofía de gestión estableciendo calidad, 
productividad y posición competitiva. Como parte de esta filosofía, formuló catorce puntos 
de atención para directores. Algunos de estos puntos son más adecuados para Gestión de 
Servicios que otros. 
 
2.5.2 Ciclo de Vida de la Gestión del Servicio 
 
Según  ITIL el ciclo de vida del servicio se basa en el marco general de la Gestión del 
Servicio, conformando un conjunto de  capacidades empresariales  especiales para los 
clientes. Cada etapa del ciclo de vida del servicio debe conservarse orientada al caso de 
negocio, con metas precisadas, requerimientos y principios de gestión de servicios.
 
 
 
Estrategia del Servicio: es el eje central donde se enfoca el  mercado y posibilidades 
mediante la búsqueda de servicios transformadores que compensen al cliente teniendo en 
cuenta la posibilidad de su puesta en marcha. Así mismo se analizan posibles mejoras para 
servicios ya existentes. Se identifican los contratos en base a las nuevas ofertas de antiguos 
y posibles nuevos proveedores, lo que encierra la transformación o anulación de los 
contratos vigentes. En esta fase se establecen políticas y objetivos. 
Diseño del Servicio: después de identificar el servicio que se ofrecerá, el siguiente paso está 
en analizar su viabilidad. Para ello se debe ubicar los factores como medios disponible y 
capacitación del personal y de este modo planificar los aspectos de seguridad y prevención 
ante incidentes. Para la puesta en marcha se toman en consideración la reasignación de 
cargos la infraestructura y software a implementar. 
Transición del Servicio: se deben realizar pruebas antes de poner en marcha el servicio. 
Para lo cual es necesario analizar toda la información disponible acerca del nivel de 
capacitación de los usuarios, estado de la infraestructura, recursos TI disponibles. 
Posteriormente se dispone de un escenario para realizar las pruebas; se revisan las bases de 
datos, se preparan planes de reversión general  y se ejecutan las pruebas. Luego se 
examinan los resultados, de los cuales dependerá la implementación del servicio. En la 
evaluación se comparan las expectativas con los resultados reales. 
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Operación del Servicio: aquí es donde se monitoriza activa y pasivamente el 
funcionamiento del servicio, se inspeccionan eventos, problemas, incidencias, accesos al 
servicio y peticiones. 
Mejora Continua del Servicio: Se usan herramientas de medición y feedback para 
evidenciar de forma escrita la información relativa al funcionamiento del servicio, los 
resultados obtenidos, problemas causados y soluciones efectuadas. Para llevar a cabo esto 
se debe verificar que tanto conoce el usuario con respecto al nuevo servicio, promover el 
registro e investigación referentes al servicio y disponer de la información a los demás de 
los usuarios.  
La siguiente figura muestra el ciclo de vida de servicio según ITIL: 
 
Figure 13: Ciclo de Vida del Servicio ITIL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño del Servicio basada en ITIL® V3 – Guía de Gestión (spanish version) 
 
2.5.3 Reglas para Implementar ITIL  
 
El objetivo de ITIL es mejorar los niveles de servicio TI y gestionar el ciclo de vida de cada 
servicio de forma más eficiente. Mediante la automatización de ciertos procesos se 
consigue mejorar la productividad de una empresa. Describiendo de este modo las mejores 
prácticas deben alcanzarse, pero ITIL  define cómo implementar procesos a grandes rasgos 
junto con los procedimientos a nivel de trabajo. 
De acuerdo con Norberto Gaona autor del artículo «Reglas para implementar Itil»,  para 
una buena adopción  de ITIL se deben implementar  todas sus funciones conjuntas y debe  
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integrarse y automatizarse las mejores prácticas utilizando soluciones basadas en software; 
y finalmente, se debe sacar partido a una base de datos de gestión de configuración. Para 
implementar de forma efectiva las mejores prácticas de ITIL, las empresas de TI deben 
seguir tres reglas:
 36
 
 
Implementar las funciones ITIL juntas 
 
Las empresas de TI necesitan agrupar las funciones ITIL como un medio que proporcione 
su implementación y aceptación, tal que se pueda obtener beneficios de forma rápida. 
Adoptar esta opción permite que el personal con un área común de responsabilidad 
implemente los cambios. Por ejemplo muchas empresas de TI comienzan la 
implementación de ITIL con la administración de problemas e incidentes en el área de 
soporte. Otras empresas empiezan por métodos de gestión de configuración y cambio que 
sobresalen de forma directa a la organización. Agrupar procesos y puntos de vista ayuda a 
fomentar un conjunto objetivo de beneficios operacionales. Lo cual  acelera la adopción de 
ITIL y también el tiempo de obtención de beneficios.  
 
Integrar y automatizar las Mejores Prácticas 
 
Teóricamente se puede implementar ITIL requiriendo que los funcionarios se apeguen a los 
procesos; sin embargo, en la práctica es imposible reforzar y monitorear procesos. En la 
mayoría de las empresas, la implementación más efectiva de ITIL incluirá una composición 
de diferentes funcionarios en los  procesos y soluciones tecnológicas. Frecuentemente la 
adopción de las mejores prácticas de ITIL es optimizada por aplicaciones de software y 
herramientas diseñadas para el trabajo a mano. 
 
Las aplicaciones utilizadas para componer y automatizar los procesos ITIL deberían ser 
trazadas para beneficiar e institucionalizar las mejores prácticas de ITIL. Por ejemplo, los 
procesos y prácticas ITIL deberían ser funciones estándar para  sacar provecho de los 
procedimientos y los flujos de trabajo desarrollados por el proveedor.  
 
Aprovechar al Máximo  la Información 
 
La implementación individual de las mejores prácticas ITIL conlleva a mejoras procesos 
operacionales. Sin embargo, las empresas de TI deben asegurarse de que no se convierten 
en depósitos de datos y experiencia. Para integrar y automatizar procesos ITIL, los 
productores y consumidores de información compartirían el acceso a un almacén de datos 
común.
37
 
 
                                                 
36Tomado de : «Reglas para implementar Itil» por Norberto Gaona Vásquez - Artículo publicado el 17 de Enero de 2008 en 
www.iworld.com.mx 
37 Tomado de : «Reglas para implementar Itil» por Norberto Gaona Vásquez - Artículo publicado el 17 de Enero de 2008 en 
www.iworld.com.mx 
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Aunque ITIL suministra orientación acerca de un conjunto común de mejores prácticas, 
cada implementación es diferente y puede cambiar según las necesidades de cambio de la 
organización. Averiguar acerca de soluciones que moldeables completamente a  los 
principios de ITIL, permite tareas completas y automáticas, mejorando los servicios 
operacionales.  
 
2.7 Marco Geográfico  
 
En el entorno empresarial  la introducción de  ISO 20000 se ha iniciado con fuerza en 
Colombia, tanto en áreas de Tecnología de la Información como en compañías del sector 
Servicios de TI que están trabajando en la integración con sus demás sistemas de calidad y 
en Sistemas de Gestión de Servicios de TI.
38
 
 
Dentro del contexto geográfico se ubica a Basic 3000 como una empresa Bogotana creada 
en  1.982 como la primera distribuidora en Colombia de computadores de Plataforma Intel, 
Basic 3000 fue creada pensando en las empresas y personas que tienen necesidades 
tecnológicas permanentes. Su misión es satisfacer esas exigencias en cuanto a Productos de 
Primera Línea, Servicios Profesionales y Soluciones Informáticas; es decir, ofrecemos una 
Plataforma de Tecnología Total a su alcance con un equipo humano altamente calificado y 
competente.  
En 1.986 Basic 3000 inaugura  una sucursal en la ciudad de Cali y otra en la Zona 
Industrial de Bogotá.  
Adicionalmente  Basic 3000  está diseñada  para brindar soluciones integrales que van 
desde la adquisición del Hardware y Software, los Servicios Complementarios, la 
Comunicación Interna y Externa; hasta las Soluciones y Aplicaciones para Internet que 
requiere cualquier organización hoy. 
Basic 3000 en su interés por mejorar constantemente para prestar cada día un mejor 
servicio ha iniciado, el  proceso para certificarse en ISO, y así garantizarle a sus clientes, 
servicios y soluciones de alta calidad.  
No obstante, este proceso ha sido de toda la vida, pues siempre se ha interesado en 
capacitar al personal de la empresa, garantizando sus certificaciones y actualizaciones para 
seguir siendo competentes. 
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2.8  Plan de  Actividades 
 
Fundamentalmente para comenzar con el desarrollo de este proyecto de grado, fue 
necesario realizar una labor investigativa con respecto a la ubicación  de la compañía en 
donde se ejecutaría el convenio de practica empresarial para la Universidad Libre; labor 
que no fue fácil de realizar ya que se presentaron obstáculos con varias entidades que no 
deseaban realizar dicho convenio, es así como dentro de la búsqueda de dicha empresa se 
encontró que BASIC 3000 estaba reclutando estudiantes del Sena (Servicio Nacional de 
Aprendizaje)  y  practicantes universitarios, para realizar la labor de Adecuación y control 
del archivo empresarial. 
 
Inicialmente el objetivo era simplemente prestar la Practica Empresarial, pero examinando 
la documentación de la empresa se encontró que estaba en proceso de certificación para lo 
cual  el  Ingeniero Jesús Roncancio realizó una  consultoría al contexto General de la Mesa 
de Ayuda de Basic 3000, donde se encontraron diferentes falencias en los procesos. 
  
En  el mes de Marzo de 2010 se firma el Convenio  de Cooperación entre la Universidad 
Libre y  BASIC 3000 para la sustentación  de la práctica empresarial, con el único fin de 
crear un Manual de Procesos y Procedimientos para la Mesa de Ayuda de Basic 3000. 
 
Teniendo en cuenta que el objetivo era desarrollar y demostrar las actitudes y 
conocimientos adquiridos durante los semestres cursados en la Universidad Libre, se enfoca 
en el objetivo de continuidad de Certificación de Calidad  y se  toma la iniciativa de 
colaborarle a la Gerencia de la Compañía Basic 3000 en la obtención de dicha Certificación 
como proceso de cambio, mejoramiento y fortalecimiento en el mercado de Tecnologías 
Informáticas. 
Para lograr una certificación de calidad es necesario fortalecer los procesos internos, para lo 
cual fue de carácter obligatorio conocer las necesidades de la Mesa de Ayuda de la 
Empresa, realizando un  levantamiento de información y diseñando una Matriz DOFA para 
enfocar todo el conocimiento adquirido exclusivamente a esa área. 
Posteriormente se  involucró a los empleados del área  para concientizarlos en la 
importancia que es la mejora de procesos internos y que las funciones de cada uno se deben 
ejecutar de una manera más eficiente y efectiva. 
Es de suma importancia contar con la colaboración de los directivos de la empresa para 
poder realizar el levantamiento de información que es necesario para la continuidad de la 
implementación de un sistema de gestión de Calidad; por esto en su momento se les 
informó acerca de las actividades a realizar con respecto al Manual de Procesos y 
Procedimientos de la Mesa de Ayuda y de la gran apoyo que brindaría el Manual para la 
mejora de los procesos internos y de este modo  mejorar la imagen de la compañía. 
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El Ingeniero Jesús Roncancio, como líder del Proyecto toma la iniciativa de realizar una 
Capacitación Básica para que los funcionarios de la Mesa de Ayuda de la Empresa BASIC 
3000 conocieran de manera  general  las bases para el logro de Certificación de Calidad; y 
se concientizaran que el sistema de calidad debe ser administrado  a partir de los resultados 
de su desempeño, eficacia, eficiencia y efectividad.  
Consecuentemente se brindo una capacitación específica en donde se recopilo cada proceso 
que se presta dentro de la Mesa de Ayuda, y de este modo se logra aclarar y definir las 
actividades principales de la misma. 
Con el posterior levantamiento de procesos y procedimientos se procedió a documentar 
cada uno de ellos en un Manual de Procesos y Procedimientos  de la Mesa de Ayuda de 
Basic 3000, este Manual fue aprobado por la Gerencia General en Mayo de 2010 y su 
implementación se realizó en junio de 2010. 
Como estudiantes de último semestre  de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Libre, y  
teniendo conocimiento  acerca del proceso de certificación de calidad en el que se 
encuentra actualmente Basic 3000 y con la certeza de que es un proceso largo el definir 
políticas, objetivos de calidad y mejoramiento continuo; se le propone a la Gerencia 
General de la Compañía  iniciar con la implementación de Buenas Prácticas , para lo cual 
se presento la propuesta que fue aceptada tanto por la compañía como por la Universidad. 
Se decide regresar a la compañía para realizar una observación de los procesos y 
procedimientos y revisar la viabilidad de la construcción del Caso de Negocio, para lo cual 
fue necesario documentarnos acerca de ITIL. 
Inicialmente para la construcción del Business Case, fue fundamental tener acceso a la 
valoración económica requerida en términos de eficiencia y eficacia dentro de los procesos 
de la Mesa de Ayuda de Basic 3000, y luego poder  evaluar  la relación  entre los costos y 
beneficios intangibles  que resultan de la implementación de un Catálogo de Servicios. 
De este modo se realizó un análisis que representara un incremento  en cambios dentro de 
la prestación de los servicio de TI  con el objetivo de ayudar a la gerencia en la toma de 
decisiones. 
Se tuvo muy en cuenta los riesgos que se pueden correr dentro de la implementación del 
Catálogo de servicios, y es por ello que se decide recomendar a la compañía una buena 
utilización del mismo, para evitarle traumatismos tanto al cliente como a los técnicos de la 
mesa de ayuda de Basic 3000. 
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El primer paso a la hora de definir el Catálogo de Servicios fue recopilar los servicios 
existentes y ofrecidos en el Portafolio de Servicios y omitir  los registros de servicios no 
activos.  
El siguiente punto consistió en fijar las líneas de servicio  principales, generalmente, los 
que están relacionados con las áreas funcionales en las que se desarrollan. Una vez 
establecidos, se detallaron los servicios existentes en cada una de ellas, así como los 
clientes que los han contratado y de describieron en el Business Case 
 Como resultado se revisó internamente el uso y la implementación al Catalogo de 
Servicios. 
Figure 14: Cuadro de Actividades Desarrolladas 
 
FUENTE: Los Autores. 
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2.9 Implementación de Procesos ITIL en la Mesa de Ayuda de Basic 3000 
 
El proceso de certificación  de Basic 3000, ha iniciado con éxito, puesto que se cuenta con 
la colaboración de otras aéreas diferentes al Area Soporte Técnico y Operación de 
Sistemas, como son el área contable y financiera quienes se encargaran de evaluar riegos 
económicos y factores claves de éxito en el desarrollo de nuevos servicios e incluso de los 
beneficios económicos que se puedan obtener por parte de la implementación de la buenas 
prácticas de ITIL. 
 
2.9.1 Estrategia del Servicio 
 
Los procesos que asociados a la Estrategia del Servicio son: 
 
Gestión Financiera, Gestión del Portafolio del servicio  y Gestión de la demanda; durante 
el proyecto se trabajo sobre la Gestión del Portafolio ya que  está ligado  directamente al 
objeto de estudio, debido a que la Gestión financiera y de Demanda es de manejo exclusivo 
y confidencial del  área Contable y Financiera que se encarga de realizar estas evaluaciones 
para  el desarrollo de la Certificación. 
 
Según lo expuesto, fue necesario determinar los servicios que son prestados por Basic 3000 
a través de la Mesa de Ayuda; para ello fue fundamental identificar los Mantenimientos 
Preventivos y Correctivos como el servicio clave que presta la compañía  a sus clientes 
potenciales, y del mismo modo  la manera en que son percibidos estos servicios por parte 
del cliente. 
 
La iniciación de la consecución de una estrategia para el servicio inicio con la consultaría  
para el desarrollo del Manual de Procesos y Procedimientos, quedando así  pendiente la 
revisión de la Gestión del Servicio; es aquí donde comienza a  identificarse  la estructura 
jerárquica del la compañía  y a definirse las actividades funcionales del Area Soporte 
Técnico y Operación de Sistemas. 
 
Finalmente se tomo la decisión de considerar los servicios activos estratégicos de Basic 
3000, de este modo tener mayor agilidad en la respuesta a las necesidades del cliente y 
obtener un equilibrio y armonía entre responsabilidades funcionales  asociadas a los 
servicios y relaciones con los clientes; no sin antes haber considerado  los problemas de 
comunicación que se puedan presentar internamente junto con la dificultad que se 
manifestaría cuando el personal no tiene claras sus funciones.  
 
2.9.2 Diseño del Servicio 
 
Ya teniendo claros los servicios que se ofrecerán, se deja asentado que el área Financiera se 
encargara de analizar la viabilidad cuando se presente nuevos servicios que serán incluidos 
dentro del Catalogo de Servicios de la Mesa de Ayuda de Basic 3000. 
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Durante el Diseño del Servicio se tuvo en cuenta los requisitos que debe cumplir la 
prestación de cada servicio. Adicionalmente dentro de la Gestión del Catalogo de Servicios 
se indica que dicho catálogo debe  servir como guía para  evaluar los procedimientos y la 
calidad con la que se prestan y así evitar malentendidos entre los diferentes actores 
implicados en la prestación de servicios. 
 
La  Gestión Financiera y la Gestión de Proveedores  corre a cargo del área de contabilidad 
en donde se determinaran las  tarifas, los costos y  riesgos que existan dentro de  los 
contratos acordados tanto con los clientes como por los proveedores. 
 
Con respecto a Gestión que se realizó en cada Nivel de Servicio, se tuvo en cuenta los 
contratos actuales que Basic 3000 tiene con sus diferentes clientes, estos acuerdos fueron 
incluidos dentro del Catálogo de Servicios. 
 
Finalmente se concretó que el Catálogo de Servicios será una guía para los clientes a la 
hora de seleccionar un servicio, del mismo modo delimitara   funciones y compromisos de 
Basic 3000 y podrá ser utilizado como herramienta de venta. 
 
2.9.3 Transición  del Servicio 
 
En este proceso  se asigna a la Coordinadora Administrativa y de Sistemas  como la 
responsable de planificar el proceso de transición asociado a la creación o modificación de 
los servicios TI, para que  en un futuro, la asignación de nuevos servicios sean estudiados 
tanto por el área de soporte y sistemas como del área financiera. 
 
Como ya se había realizado pruebas con la Implementación del Manual de Procesos y 
Procedimientos, no fue difícil evaluar  el tiempo del servicio y la calidad con que se prestan 
los mismos en el manejo del Catálogo de Servicios .Dentro de esta evaluación se tuvo en 
cuenta el tipo de solicitud  de servicio, los plazos de entrega y la calidad con la que fue  
atendido dicho servicio así como los flujos de trabajo y los actores involucrados en la 
prestación del servicio. 
 
La Coordinadora Administrativa y de Sistemas será la única responsable de supervisar,  
aprobar o modificar  los servicios prestados, garantizando que todo el proceso sea como 
está planteado en el desarrollo del  Estrategia del Servicio.   
 
La Coordinadora será quien  evalué y planifique el proceso de cambio para asegurar que, si 
éste se lleva a cabo, se haga de la forma más eficiente, siguiendo los procedimientos 
establecidos y asegurando en todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.  
 
Para Gestionar un cambio es primordial  determinar los cambios a realizar y el efecto que 
ellos producirían al ser implementados. El proceso de petición de cambios suministra 
procedimientos para enviar y registrar Solicitudes de cambio, evaluar el impacto del 
cambio propuesto, y aceptar, modificar, o rechazar el cambio propuesto. 
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Tan pronto se identifica un Cambio  o se detecte un error  este debe ser documentado para 
su posterior estudio. Una vez que se recibe una Solicitud de Cambio, se evalúa  
técnicamente el  impacto para determinar el alcance de las modificaciones que serían 
necesarias realizar una vez se acepte la petición. El  Coordinador Técnico evaluará los 
aspectos generales de la petición de cambio, y  aceptará, modificará, rechazará o aplazará el 
cambio propuesto. En cualquier caso, la decisión tomada deberá quedar documentada. 
 
Las Solicitudes de Cambio aprobadas se implementan utilizando los procedimientos de 
software definidos de acuerdo a los requisitos de tiempo que apliquen. Es necesario hacer 
un seguimiento a todas las Solicitudes de Cambio realizadas. Para el cierre del proceso de 
cambios, se debe asegurar que sólo se han realizado los cambios aprobados.  
 
Durante el proceso de transición del servicio  fue notable como los clientes disponen de 
servicios mejor alineados, de una forma más eficiente, adicionalmente  se ve el control a los 
riesgos y se disponen  de planes de contingencia que eviten una caída constante en el 
servicio. 
 
2.9.4 Operación del Servicio 
 
En  la búsqueda de un equilibrio entre estabilidad y capacidad de respuesta se deben 
Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para la 
prestación de los servicios para dar soporte a todos los usuarios del servicio, Gestionando 
los recursos  tecnológicos necesarios para la prestación de dicho  servicio. 
 
Con el fin de cumplir los acuerdos de nivel de servicio y mejorar la capacidad y 
disponibilidad de la infraestructura TI, es necesario planificar y realizar cambios en el 
desarrollo de la prestación del servicio. 
 
Todo el proceso de  Gestión de Incidentes de la Empresa Basic 3000 debe estar controlado 
mediante la emisión de informes, monitorización de los Niveles de servicio y  con la 
correspondiente actualización de la base de datos del conocimiento. Por esto dentro de la 
Gestión de Incidencias se pretende  registrar todas los casos que generen  una interrupción 
en el servicio y  perturben  la calidad del mismo  y deben ser resueltas de  la manera más 
rápida y eficaz posible para evitar traumatismos que afecten la relación con el cliente. 
 
La incidencia debe ser comunicada por el usuario y generada en el aplicativo del centro de 
servicios de Basic 3000 y de este modo iniciar con la primera  línea de servicio 
correspondiente  al diagnostico que ofrece el Tecnico I, quien será el responsable de  
registrar y clasificar el incidente según sea su impacto y el personal disponible para dicho 
soporte. 
 
Para el registro  del incidente el Tecnico I debe  asignar  una referencia a la dicha orden de 
servicio, tal que se tenga desde un comienzo un registro inicial donde se describe la 
información básica de la recepción de la incidencia como: hora, nombre de cliente,  
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descripción del incidente, sistemas afectados, etc. Esto con el fin de incluir la mayor 
cantidad de información  que servirá de apoyo  en la resolución del incidente. El incidente 
deberá ser notificado al coordinador de soporte técnico en caso que este pueda afectar otros 
usuarios. 
 
Durante el Proceso de  Gestión de Problemas Basic 3000 analiza y ofrecer soluciones a 
aquellos incidentes que por su frecuencia afectan directamente  la calidad del servicio, por 
esto Basic 300 remite  soluciones definitivas debido a que su  centro de Servicios dispone 
de Técnicos de Calidad, mejorando los tiempos de resolución dentro del  flujo de procesos  
especialmente diseñado para adaptarse de manera rápida y sencilla, a las mejores prácticas 
ITIL. 
 
Durante el  flujo de información  para la identificación del tipo de problema siempre será de 
importancia realizar un monitoreo a cada incidente con el fin de prevenir problemas 
futuros, lo que incluye procesos de control de problemas y errores. 
 
El registro del problema deberá hacerse incorporando el posible impacto y su naturaleza  y 
de este modo identificar más ágilmente una solución al cliente, este registro debe contener 
datos como, causas síntomas, soluciones temporales, servicios involucrados, usuarios 
afectados, nivel de prioridad y el estado: activo, error conocido, cerrado. 
  
Los técnicos de todos  los niveles de apoyo para las incidencias vinculadas al problema 
deben estar informados del avance de éste, y estar notificados sobre la disponibilidad a 
soluciones temporales, de este modo se minimizar el impacto del problema. 
 
2.9.5 Mejora Continua del Servicio 
 
Teniendo en cuenta que lo que se desea obtener en este proceso es la mejora de  la calidad 
de los servicios prestados y  la incorporación de nuevos servicios que se adapten mejor a 
los requisitos de los clientes y el mercado, en  esta fase del ciclo de vida del servicio se  
requiere la elaboración de caso de negocio donde se tenga una visión clara de los objetivos 
a desarrollar. El caso de negocio debe ir acompañado de planes de comunicación para 
informar a todos los funcionarios y asegurar que estos entienden la importancia del proceso 
de mejora continua.  
 
El Caso de negocio es Una de las herramientas básicas para la puesta en marcha de  la 
mejora continua del servicio , por esto fue necesario dentro de este proyecto evaluar los 
factores que hacen del caso de negocio la herramienta primordial para la creación del 
catalogo de servicios , es aquí, dentro de los proceso de la mejora continua del servicio 
donde inicia con el desarrollo de nuevos métodos  que motiven al cliente a solicitarlos , esto 
se debe a que un cliente nunca volverá a solicitar un mismo servicio dos veces, siempre va 
a querer mejores ofertas y mejores procesos en la prestación del servicio  
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3.1 Introducción 
 
Basic 3000 es una compañía  creada pensando en las empresas y personas que tienen 
necesidades tecnológicas permanentes. La misión es satisfacer esas exigencias en cuanto a 
Productos de Primera Línea, Servicios Profesionales y Soluciones Informáticas; es decir, 
ofrecer  una Plataforma de Tecnología Total al alcance de los clientes con un equipo 
humano altamente calificado y competente.  
El portafolio Basic 3000  está diseñado para brindar soluciones integrales que van desde la 
adquisición del Hardware y Software, los Servicios Complementarios, la Comunicación 
Interna y Externa; hasta las Soluciones y Aplicaciones para Internet que requiere cualquier 
organización hoy. 
Basic 3000 en su interés por mejorar constantemente para prestar cada día un mejor 
servicio ha iniciado, desde hace algunos meses, un proceso para certificarse en ISO 9001, y 
así garantizarle a sus clientes, servicios y soluciones de alta calidad.  
La consecución de la certificación ISO 9001 significa unirse a un grupo exclusivo de 
empresas y es un diferenciador  altamente eficaz en el mercado. Lo cual ofrece 
oportunidades para mejorar la eficiencia de los servicios TI impactando positivamente en la 
calidad del servicio. 
El propósito del Business Case es capturar el razonamiento para iniciar la consecución del 
catalogo de servicios de la mesa de ayuda de la empresa. La lógica del caso del negocio es 
que, siempre que los recursos tales como dinero o esfuerzo se consuman, deben estar en 
apoyo del negocio; y los procesos que se estén desarrollando sigan la correcta estrategia del 
negocio. 
La necesidad y utilidad del caso de negocio se centra en la preocupación de estar a la 
vanguardia de la tecnología y  en el análisis del contenido y estructura de las fases para 
complementar el Catálogo de servicios de La Mesa de Ayuda. 
La importancia de realizar previamente un análisis de mercado, radica en  la importancia de 
la gestión del servicio y lograr un equilibrio optimo entre calidad del servicio y los 
diferentes tipos de gastos. 
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3.2 Objetivos 
 
El objetivo general  de este proyecto consiste en  identificar y caracterizar los servicios TIC 
que deben ser incluidos dentro del Catalogo de Servicio de la mesa de ayuda de Basic 3000. 
Para ello es necesario: 
 Realizar el diagnóstico estratégico de la mesa de ayuda de Basic 3000            
 Revisar las opciones de servicios prestados por la mesa de ayuda  Basic 3000           
 Establecer el direccionamiento estratégico de la mesa de ayuda de Basic 3000    
  3. 3 Antecedentes  
 
Con el fin de determinar el estado actual de cómo se presta el servicio de soporte técnico al 
usuario final en la Empresa, se parte de un diagnóstico estratégico, mediante la aplicación 
de la matriz  DOFA: 
 
 
Figure 15: Diagnostico Estratégico De La Mesa De Ayuda Basic 3000 
 
Fuente:Los Autores 
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OPORTUNIDADES (O) 
1. Definir un único punto de contacto para atención de solicitudes técnicas. 
2. Implementar una solución de mesa de ayuda soportada en herramientas de Gestión 
de servicios de Tecnología. 
3. Mejorar la imagen del área de sistemas mediante la prestación de un servicio 
eficiente. 
AMENAZAS (A) 
1. Resistencia al cambio por parte de los usuarios, al utilizar el procedimiento para 
solicitar el servicio. 
2. El proceso de contratación para la adquisición de la herramienta, puede declararse 
desierto, lo que atrasaría la implementación. 
3. Atraso en la implementación del proyecto, por incumplimiento del proveedor de la 
herramienta, en los tiempos establecidos para la entrega de la misma. 
FORTALEZAS (F) 
1. Apoyo de la Gerencia General para la inversión en herramientas tecnológicas como 
apoyo a la Gestión del área de Sistemas. 
2. El cronograma de contratación y sus diferentes actividades, quedan definidas dentro 
del Plan de acción del área. 
3. Se cuenta con infraestructura tecnológica base (servidores de bases de datos y de 
aplicaciones, motor de base de datos ORACLE,) para la implementación de la 
herramienta tecnológica que soportará el servicio de la Mesa de Ayuda.  
4. Se  cuenta con la aprobación del Manual de Procesos  y Procedimientos  para la 
Mesa de Ayuda y Gestión de Servicios. 
DEBILIDADES (D) 
1. La Empresa no cuenta con un único punto de contacto, a través del cual se atiendan 
las llamadas realizadas por los diferentes usuarios, solicitando un soporte técnico. 
2. No se cuenta con una herramienta tecnológica que soporte eficientemente la 
prestación del servicio técnico. 
3. No se tienen encuestas de satisfacción del servicio prestado. 
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3.4  Descripción del Business Case 
 
La creación del Caso de Negocio nace de la necesidad de crear un Catálogo de Servicios 
para la  Mesa de Ayuda en la compañía BASIC 3000, necesidad que fue identificada en 
marzo de 2010 cuando se ejecutó una consultoría  por parte del Ingeniero Jesús Roncancio; 
dicha consultoría se realizó  bajo el Convenio  de Cooperación entre la Universidad Libre y  
BASIC 3000 para la sustentación  de la practica empresarial. 
Inicialmente, se identifica que la empresa, dentro de los contratos establecidos con sus 
clientes ofrece la permanencia de técnicos en  las instalaciones de estos, únicamente para 
prestar servicios de soporte informáticos al usuario final. 
 
El técnico que prestaba sus servicios al usuario final realizaba un registro rudimentario en 
una hoja de papel de cada solicitud telefónica recibida diariamente y a final de mes le 
presentaba un informe de los casos atendidos a la coordinadora de sistemas de BASIC 
3000. En caso de existir cambio de hardware el técnico debía desplazarse a la sede BASIC 
3000 para solicitar la parte que debe ser cambiada. 
 
La problemática presentada  radica en que la coordinadora de sistemas no contaba con  un  
control de las solicitudes realizadas por el cliente. 
 
Es por esto que la  oficina de la gerencia general, consideró la importancia que tienen los 
Manuales de Procesos y Procedimientos para el sistema de calidad institucional, al 
constituirse en una herramienta gerencial que garantiza la organización y el desarrollo 
eficiente de la gestión. De este modo nace el Manual de Procesos y Procedimientos para la 
Mesa  de Ayuda. 
 
Del mismo modo, para garantizar los servicios y soluciones de calidad de la mesa de ayuda 
de BASIC 3000, y basándonos en el  Manual de Procesos y Procedimientos creado en 
mayo de 2010 durante la práctica empresarial; se decide apoyar el proceso de certificación 
de calidad  con la creación de un caso de negocio  que  sirva  como marco metodológico 
para evaluar las alternativas y el impacto económico  que se presenta al crear el contenido y 
la estructura de las fases del Catálogo de servicios de La Mesa de Ayuda. 
 
En conclusión, la creación de caso de negocio es fundamental para  que BASIC 3000 se 
perfile como un Proveedor de Servicios de TI, y poder describir los Servicios Operativos 
que son fundamentales en la construcción del Catálogo de servicios para la Mesa de Ayuda 
de la compañía. 
 
 
 
 
 3. Business case: Definición y Caracterización del Catálogo de Servicios de La Mesa De Ayuda 
Jesús Roncancio – Lesley Mesa                                                    Página 72 
 
3.5 Contexto del Negocio 
 
 ESTRUCTURA INTERNA BASIC 3000 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figure 16  Organigrama BASIC 3000 
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MISION  
 
Satisfacer las exigencias en cuanto a Productos de Primera Línea, Servicios Profesionales y 
Soluciones Informáticas; es decir, ofrecer una Plataforma de Tecnología Total a su alcance 
con un equipo humano altamente calificado y competente. 
 
SEDES 
 
BASIC 3000 tiene cubrimiento nacional, así puede prestar  un mejor servicio. En todas las 
sucursales se encontrara siempre personal dispuesto y prepara do para atender todos los 
requerimientos del cliente. 
BOGOTA D.C.   CALI    MEDELLIN 
Cra, 53 No, 123b – 20             Cra, 35 No, 4A-36             Cra 38 No, 10-57 Of, 
202 
Tel: (1) 482 8200   Tel: (2) 5243002  Tel: (4) 352 5440 
Fax: (1) 4825811   Fax: (2) 5584021  Fax: (4) 352 5440 
e-mail:bogota@basic3000.com e-mail:cali@basic3000.com
 medellin@basic3000.com 
 
CLIENTES BOGOTA 
 
A continuación se referencian  algunos de los Clientes de Basic 3000: 
 Consejo Profesional Nacional de Ingeniería Copnia. 
Basic 3000 presta el servicio de soporte a usuarios, en herramientas de computación de 
oficina, 
Aplicaciones y  telecomunicaciones; a través del mantenimiento preventivo a equipos entre 
pc´s, portátiles e Impresoras y UPS de las 16 sucursales a nivel nacional. 
 
 
 Alimentos Polar Colombia S.A.S.  
Basic 3000 Presta mantenimiento preventivo a equipos entre 57 equipos en las ciudad 
desde 
Bogotá, Cali, Bucaramanga, Medellín y Facatativa  que comprende Servidores, Estaciones 
e 
Impresoras incluyendo el traslado de equipos y el cableado estructurado nuevas oficinas. 
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 Harken de Colombia- Colombia Energy Developtment. 
Help Desk y Contrato de Soporte. Basic 3000 presta el servicio de soporte a usuarios, en 
herramientas de computación de oficina, aplicaciones, telecomunicaciones e impresión, a 
través de un contrato de soporte técnico en Bogotá. Presta mantenimiento preventivo a 36 
equipos entre Servidores, Estaciones e Impresoras junto con el traslado de equipos y el 
cableado estructurado nuevas oficinas. 
 
 General Motors Colmotores. 
Help Desk y Contrato de Soporte aplicaciones, telecomunicaciones e impresión, a través de 
un Técnico de planta en Bogotá. Nuestra relación de servicios con el cliente es de siete 
años. Se presta mantenimiento preventivo a 414 pc´s, 225 laptops, 75 impresoras. 
 
 Ingenio Mayagüez. 
Help Desk y Contrato de Soporte. El servicio incluye la permanencia de un Ingeniero de 
Help Desk calificado en el soporte de  hardware y software de estaciones de trabajo 
(Windows 98, Windows 2000 Pro, Office 2000, etc.) y servidores de Windows 2003 
Server, ISA Server, Exchange Server 2007 e Internet Information Server. 
 
 Colgate. 
Outsourcing Nacional que incluye Seis (6) Ingenieros de Help Desk en Cali con Funciones 
de soporte al usuario final a nivel de HARDWARE, COMUNICACIONES (Telefonía y 
Cableado estructurado) y SOFTWARE (Windows XP Professional, MS Office 2007, 
Clientes Lotus Notes, ISA, SAP, QIS y otras aplicaciones). Además somos los responsables 
en la Administración y soporte de 26 Servidores NetWare, Windows 2003 y Lotus Notes en 
todo el  
País. 
 
 JGB S.A. 
Outsourcing Nacional que incluye: 1 Ingeniero en Soporte y comunicaciones en la sede en 
Bogotá y Cajica responsable del área de Tecnología en esta ciudad, redes, soporte a 
SOFTWARE Y HARDWARE. Adicionalmente Técnicos que realizan visitas semanales de 
medio tiempo en las ciudades de: Medellín, Barranquilla y Bucaramanga. Mantenimientos 
preventivos a nivel nacional. 
 
 
SERVICIOS Y SOLUCIONES 
La propuesta de crear un catalogo de servicios debe incluir  minuciosamente como se lleva  
a cabo el proceso técnico para la prestación de servicios; de este modo es necesario tener 
claro  los servicios que presta BASIC 3000. 
Los Productos que ofrece  BASIC 3000 consisten en soluciones para administración de 
áreas específicas que incluyen: software de seguridad, software de distribución, helpdesk, 
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administración de activos, almacenamiento y comercio electrónico y otros, es decir, éstos 
van desde Antivirus, Back-up, hasta soluciones completas de Helpdesk: 
 Administración Dinámica de Recursos Tecnológicos  
Descubrimiento automático de hardware y software en cada PC y/o SERVIDOR instalado 
en LAN y/o WAN. Inventario completo, detallado y actualizado de Hardware: Detección 
automática de todos los dispositivos instalados en una PC. Cualquier información que no 
pueda ser detectada o equipo adicional o cualquier dato puede ser ingresado fácilmente en 
la base de datos. Inventario completo, detallado y actualizado de Software: Detecta 
automáticamente todo el software instalado en una PC. 
 Mantenimiento y Optimización de Hardware y Software 
Como empresa líder en el mercado cuenta con una completa infraestructura de servicio a 
través de los centros de servicio autorizados por las marcas que representan en las 
principales ciudades del país, lo que permite tener un cubrimiento nacional. 
Servicios que ofrece: 
-Prestación de garantías y reparación en nuestros Centros de Servicio Autorizado 
que poseemos en Bogotá, Cali, Medellín y Barranquilla.  
-Mantenimiento y Servicios para los productos IBM.  
-Mantenimiento y Servicios para impresoras Hewett-Packard, Lexmark, Epson, etc.  
Contratos de mantenimiento: 
-Mantenimiento Preventivo  
-Mantenimientos Correctivos 
 
 Servicio Premier 
Basic 3000 ofrece el servicio de soporte premier que provee el más rápido y especializado 
soporte técnico para todos los productos que representa de Hardware y Software, a 
cualquier hora del día o de la noche. El cliente se beneficia obteniendo la más alta prioridad 
en el servicio por parte de  ingenieros certificados.  
Es un beneficio ideal para organizaciones que utilizan soluciones de misión críticas basadas 
en redes Windows NT Server y NetWare. 
Entre las labores que se realizarán están incluidos los siguientes procedimientos:  
•Revisión de la estructura e integridad de datos (Filesystem, NDS, Volúmenes). 
•Revisión y/o desinfección de virus informáticos. 
Actualización de Service Packs y Patches en NT y Netware. 
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 Impresión  
 Con Lexmark como socio estratégico de  BASIC 3000 en estas soluciones, se valida la 
situación en la que están actualmente las organizaciones en cuanto a su metodología de 
impresión haciendo análisis de costos de operación y administración, para diseñar una 
solución óptima acorde con los requerimientos reales de los usuarios. Algunas de las 
opciones adicionales que ayudan a optimizar recursos de impresión son las diferentes 
Soluciones de Impresión en el Segmento Corporativo: 
Programas de Optimización de Recursos: 
•Markvision Solución que permite instalar, mantener y administrar las impresoras en las 
redes 
•Lex-Express y Lex-On Site: Programa de GARANTIAS óptimo y novedoso. 
 
3.6 Análisis  preliminar de Desempeño 
 
Tomando como Guía el Manual de Procesos y Procedimientos  realizado por los Ingenieros 
Jesús Edimer Roncancio y  Lesley Mesa, bajo el Convenio de Cooperación entre la 
Universidad Libre y  BASIC 3000 para la sustentación  de la práctica empresarial el 10 de 
Junio de 2010, donde se describe las opciones de servicios prestados por parte de la 
empresa. 
 
EI enfoque del proceso de Calidad gira en torno a la satisfacción de las necesidades de los 
clientes y usuarios mediante la prestaci6n de servicios agiles, personalizados y oportunos. 
Para ello se han identificado inicialmente tres procedimientos con los que se pretende dar 
un alcance integral, amplio y efectivo a los demás procesos de gestión de servicios de la 
Institución. 
 
1. Adquisición de hardware y software. 
2. Mesa de Ayuda 
3. Gestión de Servicios 
 
 
 Procedimiento Gestión de Recursos Tecnológicos: 
Atender las solicitudes y requerimientos relacionados con el componente tecnológico de la 
empresa Basic3000 y todos sus contratos establecidos, prestando un servicio óptimo en el 
menor tiempo posible. 
Responsable del Procedimiento:  
Gerente General  y Coordinador Administrativo Basic3000 
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Lineamientos de Operación: 
1. Solicitudes recibidas en la mesa de ayuda mediante el software, mesa de ayuda, vía 
telefónica, correo electrónico y presencial. 
2. Toda solicitud de servicios del área de sistemas, debe ingresar por medio del Centro 
de Servicios (mesa de ayuda) 
3. En los casos de las empresas a las cuales se les presta servicio en sitio y que hace 
parte de las tareas  del  ingeniero de soporte el manejo de los préstamos de portátiles 
y video beam debe estar agenda do previamente.  
4. Una vez son retirados los equipos del área de sistemas o del cuarto  técnico es 
responsabilidad del usuario que firma el acta de préstamo.
39
(Ver anexo A.) 
 
 Procedimiento Gestión de servicios: 
Registrar, gestionar y monitorear todos y cada uno de los servicios de TI que se solicitan a 
la Coordinación Administrativa a través de la herramienta de gestión de servicios TI que se 
piensa adquirir por la empresa Basic 3000  y planteada por los estudiantes Universidad 
Libre, con el fin de brindar al usuario final, un soporte técnico permanente, oportuno y 
eficiente. 
Responsable del Procedimiento:  
Gerente General  y Coordinador Administrativo Basic3000 
Lineamientos de Operación: 
1. Toda solicitud de servicios de TI de cualquier contrato establecido con la empresa 
Basic 3000 debe ser registrado a través de la mesa de ayuda, por medio del 
aplicativo de Gestión de Servicios TI. 
2. Toda solicitud de servicios TI que provenga de empresas externas debe ser 
registrada a través de la mesa de ayuda. 
3. Las solicitudes deben ser realizadas a través del aplicativo utilizado para la Gestión 
de Servicios TI vía Web, correo electrónico o vía telefónica.
40
 (Ver anexo A.) 
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 Procedimiento Adquisición Hardware y Software: 
Asegurar que todos los procesos contractuales para adquisición de hardware, software o 
servicios informáticos en  Basic 3000, cumplan con los requisitos técnicos. 
Responsable del Procedimiento:  
Gerente General  y Coordinador Administrativo Basic3000 
Lineamientos de Operación: 
1. Toda adquisición de recurso tecnológico en la empresa, debe contar con concepto 
técnico del Coordinador administrativo.
41
 (Ver anexo A.) 
3.7 Beneficios y Rendimiento 
 
Con el fin de satisfacer la necesidad de empezar a implementar mejores prácticas de itil 
para lograr la certificación que tanto se desea por parte de la compañía, se cumple con el  
requerimiento de construir  un Catalogo de Servicios, para lo cual se hace necesario un 
análisis previo de los beneficios que se obtiene con la creación del Catalogo de Servicios 
para la Mesa de Ayuda de BASIC 3000. 
 
Este business case se diseña  para Identificar y caracterizar los servicios TIC de la empresa, 
y de este modo definir y encontrar puntos estratégicos de mejora en el servicios, tal que se 
reduzcan  los costos mediante el uso eficiente de los recursos, mejorando la satisfacción del 
cliente. 
Está demostrado que mejor servicio al cliente y  mayor rendimiento en la prestación de los 
servicios  aumenta los beneficios económicos de cualquier empresa,  aplicando de forma 
efectiva los procesos integrados que se ofrecen en  un catalogo de servicios,  es decir el 
Catalogo de Servicios: 
 Permite una mayor  resolución de incidencias proporcionando un uso eficiente a la 
mesa de ayuda. 
 Mejora la eficiencia  y productividad dentro del flujo de trabajo al momento de la 
resolución de incidentes. 
 Permite priorizar y optimizar los servicios, a través de la claridad y el control de 
existe dentro  un paquete de servicios. 
 Calidad y mejora en la eficiencia dentro de la gestión del servicio.  
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 Permite que los clientes interactúen  entre  la relación de los beneficios del servicio 
y una mejor gestión de los procesos del servicio. 
Los clientes notaran el cambio de la compañía al ver procesos y servicios TI ordenados, 
donde es más fácil ver la funcionabilidad de cada  servicio. 
Los beneficios se verán en la satisfacción del cliente y la mejora de la calidad del servicio, 
lo que permitirá  una disminución en reprocesos y costos de corrección de errores o malos 
procedimientos. 
3.8 Riesgos y Problemas 
 
Los riesgos han identificado son  los siguientes:  
 
 Inadecuada formación por parte del  personal de  la empresa para comprender los 
beneficios que  traería  el  cambio hacia una certificación y la importancia de 
implementar y dar buen uso al Catalogo de Servicios. Es esencial que los 
funcionarios tengan visibilidad y una base de comprensión hacia  ITIL para alcanzar 
el  éxito del proyecto de certificación de calidad. 
  
 El personal  encargado de la mesa de ayuda en algunas ocasiones  pasa por alto el 
manual de procesos y procedimientos lo cual causa traumatismos en el cliente quien  
se guiara por un catalogo de servicios,  y esto incurre en la evaluación del servicio.  
Es importante  generar una mentalidad a los funcionarios de que el propósito de  
este  proyecto de TI  es mejorar la calidad de servicio a la empresa y por lo tanto  
debe involucrar a los clientes en el proceso de calificación del servicio y dar un 
buen uso al catalogo de servicios.  
  
3.9 Stakeholders  
 
A continuación se exponen  las partes  interesadas y quienes influyen en el desarrollo de 
este proyecto. 
Los clientes de la empresa son sin dunda  fundamentales ya que ellos son quienes evalúan 
el servicio prestado, son la razón de ser de la compañía. La empresa tendrá que mantener un 
contacto sostenido con ellos y hacerlo  participe en el desarrollo de todos los cambios que 
se ejecuten en la  empresa.  
Aliados Estratégicos y Proveedores hacen que La empresa cree alianzas estratégicos con la 
finalidad de crear valor agregado  para el rendimiento empresarial. 
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Y los funcionarios con sus diferentes responsabilidades harán que el proyecto se lleve a 
cabo como corresponde, entre ellos: 
 
 GERENTE  
Descripción  del Cargo: 
Es el encargado de desarrollar y mantener el área comercial, velando por cumplir los 
objetivos de ventas de la compañía. Motivando e incentivado a todo el personal de las áreas 
comercial, técnica y administrativa. 
También analiza, planea  y controla que todos los activos de la compañía sean optimizados  
protegiendo de esta manera el patrimonio de la misma. Del mismo modo desarrolla y 
mantiene los procesos de logística que permitan cumplir con los objetivos trazados por la 
compañía mediante la buena administración y control del inventario y mercancías, la 
optimización  de los procesos de compra y distribución satisfaciendo las necesidades del 
cliente. 
Funciones del cargo: 
 Dirigir, controlar y coordinar las actividades del personal a su cargo  entre ellos 
ejecutivos de ventas, asesores comerciales, director de tecnología, coordinador 
técnico, Jefe técnico, asistente de gerencia, asistente contable, recepcionista. 
 Prestar soporte de ventas a cada uno de los asesores comerciales  para la ejecución 
de una venta optima 
 Supervisar la operación administrativa. Ejercer controles y vigilancia administrativa 
en gastos, inventarios y cartera. 
 Supervisar la labor del proceso técnico con el objeto de brindar un buen servicio al 
cliente. 
 Prestar la adecuada atención a proveedores. 
 Coordinar y controlar la programación presupuestal de ingresos y gastos. 
 Revisar y autorizar las cotizaciones acorde con los montos establecidos. 
 Verificar que las ordenes de pedido electrónico tenga un margen adecuado y un 
trámite rápido y eficiente. 
 Coordinar compras despachos y pedidos de acuerdo al requerimiento específico. 
 Negociar  las mejores condiciones proveedores. 
 Controlar y administrar el inventario de la compañía. 
 Mantener excelentes relaciones con los proveedores, negociando siempre con 
términos favorables para la compañía. 
 Revisar que las órdenes de compra a proveedores estén acorde con los requisitos del 
cliente. 
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 Prepara los informes de activad mensuales del área para revisión de la gerencia 
general, al igual que los reportes especiales que está solicite. 
 Verificar que los informes de pendiente de los proveedores se hagan con la 
regularidad establecida. 
 Seguimiento al estado de los bancos 
 Seguimiento a que se cumplan los objetivos  de recaudo de cartera. 
 
 DIRECTOR DE TECNOLOGIA 
Descripción del cargo: 
Analizar y sistematizar mediante la programación todos los procesos y unidades de negocio 
de la compañía con el objetivo de maximizar los procedimientos y disminuir el tiempo 
utilizados en ellos. Esto implica prestar asesoría permanente a las personas que lo soliciten. 
Dar apoyo a todos los proceso en la solución de problemas que se presenten con la base de 
datos, correo electrónico, INTRANET, al igual que realizar los cierres de mes. 
Adicionalmente debe bridar  capacitación y apoyo administrativo en programas 
establecidos por la empresa creados para operar el sistema  de red interna. 
Funciones del cargo: 
 Analizar y programar paquetes nuevos y mantener los ya existentes. 
 Velar por el buen funcionamiento de los programas de nomina y contabilidad. 
 Dar soporte a cada una de las unidades de negocio. 
 Controlar la información que procesan los jefes administrativos, tesorería, personal, 
contabilidad, auxiliar de sistemas. 
 Actualizar listas de precios. 
 Realizar copias de seguridad de todo el sistema 
 Brindar asistencia técnica permanente a los usuarios. 
 Realizar inducción al personal nuevo en el manejo y consulta de la  bases de datos 
de la empresa. 
 Coordinar los proyectos de desarrollo de internet vendidos a los clientes. 
 
 
 ASISTENTE DE GERENCIA 
Descripción del cargo: 
Velar por la claridad del estado financiero de la compañía mediante el control de los pagos 
a proveedores y demás gasto de la compañía en las fechas estipuladas y mediante el control 
diario del estado de bancos. 
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Verificar el estado de cartera de las sucursales y por el efectivo recaudo de cartera en el 
menor tiempo posible. También debe coordinar y apoyar las actividades de la gerencia. 
Funciones Del Cargo: 
 Listar extracto diario de Basic 3000. 
 Elaborar consignaciones a los diferentes proveedores 
 Mantener al día en sistema las cuentas por pagar 
 Llevar archivo diario 
 Consultar datos diarios de consignación. 
 Consultar el estado de los bancos 
 Verificar los recaudos proyectados. 
 Informar sobre los cheques devueltos 
 Generar cheques para pago de proveedores. 
 Generar reportes de bancos a gerencia 
 Coordinar las reuniones de gerencia 
 Atender llamadas de gerencia 
 Atender llamadas de proveedores 
 Generar los reporte de consignaciones diarias para la elaboración de recibos de caja 
 
 RECEPCIONISTA  
Descripción del cargo: 
Es el canal de la información que entra y sale  de la compañía, mediante la recepción y 
realización de llamadas, con el objetivo de proporcionar la información deseada de manera 
objetiva y amable. 
Funciones del Cargo: 
 Manejar el conmutador. 
 Prestar una adecuada atención a los clientes que se comunican con BASIC 3000. 
 Tomar y transmitir los mensajes recibidos a través del correo electrónico o 
mensssager. 
 
 Atender llamadas al exterior 
 Realizar llamadas locales y de larga distancia fuera de la unidad de negocios 
 Velar por el correcto funcionamiento del conmutador  
 Coordinar los mantenimientos preventivos y correctivos del mismo. 
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 COORDINADOR TECNICO 
Descripción del cargo: 
Velar por el buen funcionamiento a nivel técnico tanto administrativa como 
comercialmente, controlando e impulsando la operación de ventas y el personal a su cargo; 
tales como: Técnicos de Planta y Laboratorio, Auxiliar de Servicio, Auxiliar de Contratos. 
Coordinar, programar, controlar y promocionar las operaciones técnicas en sus diferentes 
modalidades; administrativo,   técnico de ventas por ventanilla y ventas por territorio en sus 
respectivas sucursales, con el objeto de lograr una efectiva atención a los clientes. Manejar 
la comunicación con los fabricantes en todo lo que tiene que ver con la administración de 
garantías. 
Funciones del cargo: 
 Atender llamadas  de los clientes que lo requieran verificar la asignación de casos 
de servicios por parte de los fabricantes. 
 Solicitar autorización para intercambio de partes en el caso de garantías. 
 Solicitar los repuestos aprobados para garantías. 
 Solicitar autorización para devolución de repuestos dañados con los fabricantes. 
 Devolver repuestos dañados 
 Cotizar a los clientes que requieren cambio de repuestos. 
 Cotizar los repuestos que soliciten los clientes. 
 Verificar que todos los servicios se facturen de forma adecuada. 
 Realizar el cobro de la cartera. 
 Coordinar los transportes de equipos y de repuestos. 
 Controlar todas las operaciones adelantadas por la organización en el área técnica. 
 Evaluar y resolver problemas técnico-administrativas. 
 Supervisar los trabajos y resultados técnicos a cargo. 
 Realizar reuniones técnicas necesarias. 
 Permanecer actualizado en las actividades de Servicio al Cliente y trámite de 
garantías. 
 
 
 JEFE TÉCNICO  
Descripción del cargo: 
Debe prestar mucha atención pre y pos venta de clientes en el área de software y hardware, 
brindando asesoría al personal de ventas de la compañía. Adicionalmente  debe brindar 
apoyo al nivel técnico al todo el personal del área tanto en laboratorio. Coordinar las 
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capacitaciones del área y Programar ronda de visitas a cliente con contrato de 
mantenimiento. 
Funciones del cargo: 
 Realizar los correctivos aislando y reparando los equipos en el campo (cualquier 
ciudad que se requiera desplazamiento terrestre o aéreo)  o en el taller. 
 Contribuir a la solución de problemas de software en el campo a nivel básico y nivel 
avanzado. 
 Brindar soporte telefónico a problemas de software. 
 Elabora informe de programación 
 Realizar reporte de los correctivos realizados 
 Supervisar la labor de los técnicos de laboratorio y campo. 
 Apoyar a los técnicos que se encuentre en campo. 
 Revisar los informe de los técnicos e ingenieros de soporte. 
 Controlar el uso de software de soporte 
 Coordinar la s capacitaciones técnicas. 
 
 INGENIERO DE SOPORTE 
Descripción del cargo: 
Debe prestar atención  pre y pos ventas de clientes el área de software (asesoría y soporte 
técnico), al igual que asesoría al personal de ventas de la compañía. 
Funciones del cargo: 
 Realizar los correctivos aislando y reparando los equipos en el campo (cualquier 
ciudad que se requiera desplazamiento terrestre o aéreo) o en el taller. 
 Contribuir a la solución de problemas de software en el campo a nivel básico y nivel 
avanzado. 
 Brindar soporte telefónico a problemas de software. 
 Elabora informes de programación diría. 
 Realizar un reporte de los correctivos realizados. 
 Realizar implementación de aplicaciones comercializadas por la compañía. 
 Contribuir a la venta de servicios 
 Controlar el uso de software de soporte. 
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 TÉCNICO DE LABORATORIO 
Descripción del Cargo: 
Realizar un servicio cliente telefónica y personalmente, solucionando cualquier duda en el 
área de hardware en el momento que hace lo solicite. 
Funciones del cargo: 
 Asesorar al cliente telefónicamente en el área de software y hardware. 
 Diagnosticar los equipos que lleguen al laboratorio. 
 Analizar muy detalladamente  si la falla esta o no cubierta por la garantía 
 Solicitar loso repuestos que se requieran cuando sea necesario. 
 Alimentar el sistema de información con todas las actividades que se han realizado 
con un equipo que ingresa al laboratorio. 
 Organizar la biblioteca y cd‟s de diagnostico y planos de los equipos. 
 Realizar diagnostico de fallas en los siguientes equipos: 
Estaciones de trabajo. 
Equipos portátiles. 
Servidores. 
Impresoras 
 
 Realizar correctivos y reparaciones de bancos a terminales y monitores. 
 Realizar correctivos de alto nivel a equipos en garantía contrato o cliente s por 
ventanilla. 
 Instalar soluciones y periféricos 
 
 
 
 TÉCNICO NIVEL I 
Descripción del cargo: 
Realizar la revisión y mantenimientos preventivos que los clientes soliciten con los cuales 
se tenga contrato, buscando satisfacer sus necesidades, 
Funciones del cargo: 
 Prestar una buena atención al cliente. 
 Realizar los mantenimientos preventivos que se le han asignado. 
 Realizar y un reporte de los preventivos realizados diariamente en le sistema de 
información de servicio 
 Cumplir con las visitas programadas 
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 Realizar un inventario de software y hardware en estaciones de trabajo. 
 Detección  y erradicación de virus informáticos, 
 Realizar instalaciones de equipos 
 Realizar soporte básico a sistemas operativos. 
 Realizar auto estudio en productos nuevos. 
 
 TÉCNICO NIVEL II 
Descripción  del cargo: 
Realizar servicio al cliente personalmente y /o telefónicamente solucionando el problema a 
las dudas relacionadas con el hardware o software del equipo, en el momento que así lo 
solicite. 
Funciones del cargo: 
 Asesora al cliente telefónicamente el área de software (de dominio público  y 
sistemas operativos básicos) y hardware. 
 Elabora reporte diario de visitas y llamadas en el sistema de información de 
servicio. 
 Realizar un servicio al cliente telefónicamente y personalmente, solucionado 
cualquier  duda el en área de hardware  en el momento que así lo solicite. 
 Realizar instalaciones de redes. 
 Realizar mantenimiento correctivo de equipos bajo contrato. 
 Realizar correctivos de alto nivel a equipos en garantía contrato  o clientes por 
ventanilla. 
 Instalar soluciones y periféricos. 
 Realizar las operaciones de los elementos que llegan al taller (impresora, mouse, 
CPU etc.) 
 Elabora reportes de actividades realizadas donde los clientes. 
 Prestar soporte de equipos de cómputo 
 Atender problemas técnicos según programación  
 Prestar asesoría en venta al departamento técnico. 
 
 
 TÉCNICO NIVEL III 
Descripción del cargo: 
Realizar el mantenimiento correctivo acorde con los requerimientos de los contratos en las 
instalaciones de los clientes. 
Funciones del cargo: 
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 Asesorar al cliente en le área de software (de domino público y sistemas operativos 
básicos) y hardware. 
 Elaborar reporte de visitas y llamadas 
 Realizar el mantenimiento preventivo de equipos bajo contrato, 
 Realizar reparaciones de equipos de laboratorio  
 Instalar equipos al cliente que los requiera 
 Hacer estudio de paquetes básicos para realizar su labor  
 
3.10 Recomendaciones  
 
 Certificar que  las causas de los incidentes sean identificados y registrados 
adecuadamente 
 Prevenir la re-ocurrencia de incidentes, utilizando adecuadamente el manual de 
Procesos  y Procedimientos  junto con el Catalogo de servicios. 
 Mejorar la calidad del servicio y la disponibilidad del mismo utilizando 
adecuadamente el Catalogo de servicios. 
 Aplicar los procedimientos estándar para todos los servicios 
 Elaborar y mantener actualizado un catálogo de los servicios ofrecidos  
 Supervisar el cumplimiento de los acuerdos de provisión del servicio con clientes y 
proveedores. 
 Mantener informados a la Dirección de Basic 3000 sobre el rendimiento de todo el 
proceso. 
 Determinar los Planes de Mejora del Servicio que solucionen las deficiencias en la 
calidad de los servicios prestados y/o adapten estos servicios a las nuevas 
necesidades de los clientes y a los últimos avances tecnológicos.  
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4.1 Manejo de Incidentes 
 
El Manejo de Incidentes es el  proceso mediante el cual se gestionan los eventos que 
ocurren que no son parte del servicio acordado. Tiene como objetivo principal el 
restablecimiento del servicio acordado lo antes posible y con el mínimo impacto al negocio. 
Todos los eventos deben entrar por el centro de servicio. 
Muchas veces en el día a día es difícil diferenciar que es un incidente,  o una petición de 
servicio, por este motivo ITIL amplia el alcance del tratamiento del incidente para estos 
otros eventos. 
Manejo de Incidentes consiste en el  restablecimiento de la operación  normal de servicio a 
los usuarios rápidamente para reducir el tiempo de llamadas y de este modo implantar rutas 
de escalada adecuadas,  asegurando que los incidentes sean sistemáticamente clasificados.  
Figure 17: Proceso de Gestión de Incidentes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Los Autores 
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4.2 Actividades de Gestión de incidentes 
 
Inicialmente se debe realizar una Investigación y un  Diagnóstico para asignar Equipo de 
apoyo, conducir análisis detallado y entender las posibles soluciones temporales. Los 
Incidentes sin resolver se encaminan a la siguiente línea de soporte: 
 Funcional (horizontal): se escala de cualquier nivel a cualquier nivel 
 Jerárquica (vertical): se escala a niveles sucesivos.  
Los incidentes resueltos se pasan al Centro de Servicio para cerrarlos, El Centro de Servicio 
confirma que se ha resuelto, Se identifica en la categoría de cierre y se confirma la 
clasificación 
Algunos Incidentes  se deben monitorizar o escalarlo cuando se requiera, tal que se deberá 
mantener los usuarios informados del progreso del mismo y proveer información de la 
gestión. 
Los Incidentes mayores, los de mayor impacto y los que consumen grandes cantidades de 
tiempo son los candidatos para Incidente Mayor .Para estos incidentes El Coordinador 
Tecnico realiza reuniones regulares con los actores principales para decidir acciones de 
seguimiento, El Centro de Servicio se asegura de registrar todas las decisiones y acciones y 
Los Especialistas ayudan en la solución, para que el Centro de Servicio continúe con la 
atención de primera línea. 
En Basic 3000 usualmente se presentan  tres tipos de incidentes: incidente de Hardware, 
Incidente de Software e Incidente de redes. 
Incidente de Hardware 
Se cataloga como servidores o Equipos de Computo. 
Inicialmente el usuario debe comunicarse al Centro de Servicios de la Mesa de Ayuda a 
solicitar un servicio y es el técnico quien en primera instancia debe clasificar el incidente y 
determinar el daño Físico, asignado a su vez el Tecnico encargado para el caso, teniendo en 
cuenta el tiempo de respuesta ya sea para Servidor o Equipo de Computo. 
El técnico debe prestar servicio On-Site y diagnosticar la falla y determinar si se debe hacer 
un cambio de la parte o ejecutar una garantía de la misma, en caso contrario se iniciaría el 
proceso de compra correspondiente a al repuesto. 
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Posteriormente el Tecnico asignado deberá elaborar un reporte donde dará a conocer al 
Coordinador Tecnico sobre el proceso realizado durante la resolución de Incidente. Si el 
incidente  no se resolvió deberá quedar  registrado en el sistema como  Estado en „Proceso‟, 
dicho estado  cambiara cuando se reemplace la parte  al Estado de „Caso Cerrado‟. 
 
Figure 18 Niveles de Apoyo a Incidentes 
 
Fuente: Los Autores 
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Incidente de Software 
Se cataloga como Comercial o Propio. 
Inicialmente el usuario debe comunicarse al Centro de Servicios de la Mesa de Ayuda a 
solicitar un servicio y es el técnico quien en primera instancia debe clasificar el incidente y 
determinar la falla que se presenta en el Software, asignado a su vez el Tecnico encargado 
para el caso, teniendo en cuenta el  Nivel de Severidad. 
De no ser posible resolver el incidente mediante Control Remoto, el técnico debe prestar 
servicio On-Site y diagnosticar la falla y hacer pruebas hasta para determinar la solución, 
en caso contrario se escalara el caso al siguiente Nivel de Apoyo. 
Posteriormente el Tecnico asignado deberá elaborar un reporte donde dará a conocer al 
Coordinador Tecnico sobre el proceso realizado durante la resolución de Incidente. Si el 
incidente  no se resolvió deberá quedar  registrado en el sistema como  Estado en „Proceso‟, 
dicho estado  cambiara cuando se determine el error en el Software  al Estado de                       
„Caso Cerrado‟. 
Incidente de Red 
Inicialmente el usuario debe comunicarse al Centro de Servicios de la Mesa de Ayuda a 
solicitar un servicio y es el técnico quien en primera instancia debe clasificar el incidente y 
determinar si la falla se presenta en el punto físico, cableado o Configuración, asignado a su 
vez el Tecnico encargado para el caso, teniendo en cuenta el  Nivel de Severidad. 
De no ser posible resolver el incidente mediante Control Remoto, el técnico debe prestar 
servicio On-Site y diagnosticar la falla y  realizar los cambios y configuraciones con las 
herramientas adecuadas y de este modo determinar la solución, en caso contrario se 
escalara el caso al siguiente Nivel de Apoyo. 
Posteriormente el Tecnico asignado deberá elaborar un reporte donde dará a conocer al 
Coordinador Tecnico sobre el proceso realizado durante la resolución de Incidente. Si el 
incidente  no se resolvió deberá quedar  registrado en el sistema como  Estado en „Proceso‟, 
dicho estado  cambiara cuando se reemplace la parte  al Estado de „Caso Cerrado‟. 
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4.3 Diagramas Procedimentales Centro de Servicios Basic 3000 
 
Figure 19 Gestión de Incidentes Basic 3000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Los Autores. 
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4.3.1 Gestión de Incidentes Basic 3000 
 
Con el fin de cumplir los acuerdos de nivel de servicio y mejorar la capacidad y 
disponibilidad de la infraestructura TI, es necesario planificar y realizar cambios en el 
desarrollo de la prestación del servicio. 
Todo el proceso de  Gestión de Incidentes de la Empresa Basic 3000 debe estar controlado 
mediante la emisión de informes, monitorización de los Niveles de servicio y  con la 
correspondiente actualización de la base de datos.   
La incidencia debe ser comunicada por el usuario y generada en el aplicativo del centro de 
servicios de Basic 3000 y de este modo iniciar con la primera  línea de servicio 
correspondiente  al diagnostico que ofrece el Tecnico I, quien será el responsable de  
registrar y clasificar el incidente según sea su impacto y el personal disponible para dicho 
soporte. 
Para el registro  del incidente el Tecnico I debe  asignar  una referencia a la dicha orden de 
servicio, tal que se tenga desde un comienzo un registro inicial donde se describe la 
información básica de la recepción de la incidencia como: hora, nombre de cliente,  
descripción del incidente, sistemas afectados, etc. Esto con el fin de incluir la mayor 
cantidad de información  que servirá de apoyo  en la resolución del incidente. El incidente 
deberá ser notificado al coordinador de soporte técnico en caso que este pueda afectar otros 
usuarios. 
Con respecto a la clasificación del  incidente será necesario que el Tecnico I establezca la 
prioridad del servicio según el nivel de severidad, dependiendo el impacto y la urgencia del 
servicio, del mismo  modo deberá monitorizar el estado del incidente (registrado, activo, 
suspendido, resuelto, cerrado) y designara un técnico responsable para la resolución del 
incidente según disponibilidad del nivel de apoyo.  
Cuando se haya resuelto satisfactoriamente el incidente el técnico encargado debe describir 
las acciones correctivas implementadas y registrar la orden de servicio con la cual fue 
asignado dicho soporte  con los resultados obtenidos para dar finalmente cierre al Incidente. 
En caso de no ser resuelto el incidente, este deberá ser escalado a los diferentes niveles de 
apoyo de servicio hasta encontrar la solución más favorable para el cliente en el menor 
tiempo posible. 
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Figure 20 Gestión de Problemas Basic 3000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Los Autores 
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4.3.2 Gestión de Problemas Basic 3000 
 
Generalmente los problemas dentro de un Service Desk son causados  ya sea por incidentes 
recurrentes de los que inicialmente se desconocen sus causas o  por incidentes aislados que 
tienden a afectar directamente  la calidad del servicio. 
La gestión de incidentes es perfeccionada minuciosamente por la Gestión de Problemas 
porque esta se  preocupa de descubrir y examinar las causas subyacentes que han 
provocado un incidente. 
La Gestión de Problemas es el único proceso de ITIL que puede brindar una solución 
definitiva a las recurrentes incidencias, minimizando su número; también ayuda a reducir 
los tiempos de resolución, generando soluciones temporales. De este modo se mejora el 
servicio y, por tanto, la satisfacción del Cliente o Usuario final. 
La Gestión de Problemas Basic 3000 remite las soluciones definitivas debido a que su  
centro de Servicios dispone de Técnicos de Calidad, mejorando los tiempos de resolución 
dentro del  flujo de procesos  especialmente diseñado para adaptarse de manera rápida y 
sencilla, a las mejores prácticas ITIL. 
Durante el  flujo de información  para la identificación del tipo de problema siempre será de 
importancia realizar un monitoreo a cada incidente con el fin de prevenir problemas 
futuros, lo que incluye procesos de control de problemas y errores. 
El registro del problema deberá hacerse incorporando el posible impacto y su naturaleza  y 
de este modo identificar más ágilmente una solución al cliente, este registro debe contener 
datos como, causas síntomas, soluciones temporales, servicios involucrados, usuarios 
afectados, nivel de prioridad y el estado: activo, error conocido, cerrado.  
Los técnicos de todos  los niveles de apoyo para las incidencias vinculadas al problema 
deben estar informados del avance de éste, y estar notificados sobre la disponibilidad a 
soluciones temporales, de este modo se minimizar el impacto del problema. 
Tan pronto sean identificadas las soluciones temporales, determinadas las causas del 
problema y clasificado como error conocido se deberá remitir proceso de gestión de 
Cambios y prevenir consecuencias graves dentro de la calidad del servicio. En este proceso 
se evaluara el impacto de la petición de cambio y dar como cerrado el caso emitiendo los 
informes correspondientes al Coordinador Tecnico. 
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Figure 21 Gestión de Cambios Basic 3000 
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4.3.3 Gestión de Cambios Basic 3000 
 
La Gestión de Cambio es el proceso que evalúa y planifica la realización de cambios  
relacionados con: Solución de Errores conocidos, Desarrollo de Nuevos Servicios y Mejora 
de Servicios Existentes, todo esto para asegurar  de forma eficiente los procedimientos 
establecidos. 
Para Gestionar un cambio es primordial  determinar los cambios a realizar y el efecto que 
ellos producirían al ser implementados. El proceso de petición de cambios suministra 
procedimientos para enviar y registrar Solicitudes de cambio, evaluar el impacto del 
cambio propuesto, y aceptar, modificar, o rechazar el cambio propuesto. 
Tan pronto se identifica un Cambio  o se detecte un error  este debe ser documentado para 
su posterior estudio. Una vez que se recibe una Solicitud de Cambio, se evalúa  
técnicamente el  impacto para determinar el alcance de las modificaciones que serían 
necesarias realizar una vez se acepte la petición. El  Coordinador Técnico evaluará los 
aspectos generales de la petición de cambio, y  aceptará, modificará, rechazará o aplazará el 
cambio propuesto. En cualquier caso, la decisión tomada deberá quedar documentada. 
Las Solicitudes de Cambio aprobadas se implementan utilizando los procedimientos de 
software definidos de acuerdo a los requisitos de tiempo que apliquen. Es necesario realizar 
un seguimiento a todas la Solicitudes de Cambio Realizadas. Para el cierre del proceso de 
cambios, se debe asegurar que sólo se han realizado los cambios aprobados.  
Toda Solicitud de cambio Finalizada debe ser documentada y notificada a  todo el personal 
involucrado y de este modo se  preservar la integridad  y calidad de los Servicios Prestados 
por Basic 3000. 
El Proceso de Gestión de Cambios requiere del uso de diferentes herramientas,  entre ellas 
el valioso conocimiento de los Técnicos en los diferentes niveles de apoyo del Service Desk 
y el buen uso a los procedimientos de soporte que refuerzan el flujo del proceso de cambio. 
Todas las Actividades realizadas dentro del agestión de Cambios  esta sujetas a la revisión  
y auditoria de Calidad. 
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Figure 22 Gestión de Versiones Basic 3000 
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4.3.4 Gestión de Versiones Basic 3000 
 
Se denomina Gestión de Versiones al control de diversos cambios  que se realizan a los 
elementos o configuraciones de  algún producto informático, facilitando así  la 
administración de dichas versiones de  cada producto desarrollado o adquirido. 
Basic 3000, siguiendo el protocolo de Buenas Prácticas de ITIL  liga estrechamente la 
Gestión de Cambios  con la Gestión de Versiones para asegurar que los procedimientos se 
realicen como corresponde según el Manual de Procesos y Procedimientos. 
Adicionalmente, la empresa específicamente el Centro de Servicios   mantiene actualizadas 
sus bases de datos  como la biblioteca de Software y Hardware. 
La actividad primordial que tiene en cuenta Basic 3000 para el control de Versiones es  
planificar por adelantado los procedimientos a realizar, teniendo en cuenta los posibles  
impactos que pueda generar sobre otros componentes y la dificultad de la instalación  en los 
puestos de trabajo de los usuarios. 
Todas las  versiones que son actualizadas por Basic 3000 son Adquiridas por parte de los 
proveedores. 
Tanto el Hardware y el Software de los Clientes de Basic 3000 debe ser previamente 
revisado en laboratorio On-Site; y posteriormente se generan las instrucciones de 
operaciones  para garantizar el buen desarrollo del Software. Dentro de dichas instrucciones  
se encuentra el plan  de Back –out, que es fundamental  para recuperar el servicio en caso 
de que algo salga mal. 
La  prueba y aceptación de la version se debe realizar en horario no laboral de cliente, a fin 
de no  afectar dichos servicios, si no se acepta la version se envía de vuelta al proceso de 
Gestión de Cambios. 
El personal de Basic 3000 que tiene contacto con los clientes o usuarios finales, deben 
darles a conocer ya sea por medio de capacitaciones y/o comunicaciones internas que 
divulguen  la rutinas y manejo del aplicativo; se deben comunicar las responsabilidades y el 
despliegue de la etapas y cuando podrán hacer uso de las nuevas funciones. 
Finalmente se debe documentar todo el procedimiento realizado para tener un soporte de 
los cambios realizados que permite conocer el desarrollo y la ejecución de dicho requisito. 
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Figure 23 Gestión de Configuraciones Basic 3000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Los Autores 
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4.3.5 Gestión de Configuraciones  Basic 3000 
 
Siguiendo con los lineamientos de las buenas prácticas de ITIL, Basic 3000 incluye en el 
proceso de registro  y modificación de la Gestión de Configuración toda la información 
sobre los cambios e información de los procesos de adquisición y los registro de proceso de 
gestión de servicio. 
Dentro de la base de datos de Gestión de configuración se encuentra actualizada la 
información con respecto al  alcance, diagnostico y disponibilidad  de la infraestructura de 
TI de Basic 3000. 
Adicionalmente dentro del manejo de la Gestión de Configuraciones, Basic 3000 presenta 
los informes semestrales de las auditorías realizadas por la Dirección General, y también 
incluye documentación de los diferentes niveles de servicios, manuales, especificaciones 
técnicas, planes y proyectos ejecutados por la empresa. 
La base de datos de Gestión de Configuración contiene también los procesos en desarrollo 
y las especificaciones de los mismos lo que lo convierte en un método de total trasparencia 
en el ambiente de gestión y su respectiva monitorización. Dicha base de datos es de acceso 
restringido, debido a que aquí se encuentra, requisitos, carga de trabajo asociadas, recursos 
disponibles, licencias, información de datos propios de los clientes y  de total 
confidencialidad para Basic 3000. 
El éxito consiste en el buen uso que se le ha dado a la Gestión de Configuraciones, ya que 
la información se ha manejado de forma eficaz  manteniéndola al día  cuando una actividad 
o característica ha  cambiado. 
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4.4 Ejemplos de incidentes Basic 3000 
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Capitulo 5: Catálogo de Servs 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ofrecemos una Plataforma de Tecnología Total 
a su alcance con un equipo humano altamente 
calificado.
                                               
Basic 3000 es una empresa creada pensando en las empresas y personas que 
tienen necesidades tecnológicas permanentes. Su misión es satisfacer esas 
exigencias en cuanto a Productos de Primera Línea, Servicios Profesionales y 
Soluciones Informáticas; es decir, ofrece una Plataforma de Tecnología Total 
a su alcance con un equipo humano altamente calificado y competente.  
 
Este  Catálogo de Servicios está diseñado para brindar soluciones integrales 
que van desde la adquisición del Hardware y Software, los Servicios 
Complementarios, la Comunicación Interna y Externa; hasta las Soluciones y 
Aplicaciones para Internet que requiere cualquier organización hoy.  
 
El Catálogo de Servicios de Basic 3000 aglomera los servicios de TI que la 
empresa suministra a sus clientes como soporte al progreso de sus 
actividades de negocio. 
 
Este catálogo no sólo relaciona y describe los servicios de TI sino que 
establece unos procesos de medida para evaluar la eficacia y calidad con la 
cuál estos servicios son prestados. 
 
El catálogo tiene gran consecuencia en el modelo de gestión interno de Basic 
3000 al contribuir con el buen  desempeño laboral en  todos los niveles del 
servicio, en virtud de los acuerdos de nivel de servicio que puedan 
establecerse. 
 
BASIC 3000 tiene cubrimiento nacional, así puede prestarle un mejor 
servicio. Todas las sucursales están a la disposición de sus clientes, en ellas 
encontrará siempre personal  listo para atenderlo. Basic 3000 espera  
colaborar en un futuro próximo con  los servicios TI que requiera su 
compañía. 
 
Cordialmente. 
 
Liliana Roncancio 
Coordinadora Administrativa 
Presentación 
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A  continuación se describe en profundidad 
los servicios que presta Basic 3000 y las 
áreas en las que Basic 3000 puede ayudarle. 
Si tiene algún requerimiento que no se 
encuentre en este catálogo, por favor, no 
dude en contactarse  con la compañía y  se 
evaluará cómo ofrecerle la atención más 
adecuada. 
 Venta de activos informáticos en todas las marcas de primera línea 
en Hardware y Software 
Basic 3000 brinda a sus clientes todo su  conocimiento, toda su experiencia y 
todo su empeño para lograr de la mejor manera un adecuado cumplimiento en la 
solicitud de las cotizaciones que dese, pensando en la variable costo/beneficio 
para todos sus clientes. 
Categoría del Servicio: Proceso de Servicio Técnico 
Especificaciones Obligatorias: El cliente de Basic 3000 se comunica, ya sea 
por medio de  E-mail o telefónicamente para solicitar una cotización de las partes 
o repuestos, especificando seriales y/o modelo según sea el caso. Del mismo 
modo el Coordinador  técnico debe responder a satisfacción del cliente. Para 
esto, el Coordinador  técnico, después de realizar el correspondiente contacto 
con los proveedores, deberá ingresar con perfil Admistrativo al Sistema de Centro 
de Servicio Virtual de Basic 3000 a la opción “Cotización de Repuestos”; donde 
deberá ingresar datos como: 
 Forma de pago 
 Vigencia de la Cotización 
 Tiempo de entrega 
 Impuesto , el valor que se tenga vigente en el m omento 
 Referencia del repuesto o numero de la parte 
 Descripción del repuesto 
 Cantidad de la referencia a cotizar 
 Valor unitario de venta 
 En observaciones se digita todas las notas a que haya lugar como: 
precio en dólar, recomendaciones sobre un repuesto etc. 
 
 Servicios 
                                           Bogotá D.C. Carrera 53 No. 123B- 20 INT 102- PBX: (1) 482-8200 -482581                pg. 112                   
 
 
Requisitos Formales: la cotización debe ser enviada en un plazo máximo de 
cuatro (4) horas en un archivo protegido (.pdf). 
Alcance del Servicio: Esta actividad aplica para el Coordinador Tecnico  del 
proceso de servicio técnico. 
Plazos de entrega: Dependen directamente de la disponibilidad de la parte o 
repuesto que oscila entre 3 y 20 días  hábiles sobre pedido. 
 Contratos de Mantenimiento preventivo y correctivo Locales y 
Nacionales 
 
Basic 3000 cuenta con diferentes esquemas de soporte y mantenimiento a 
servidores, pc´s, portátiles e impresoras y equipos de comunicación que se 
ajustan a su necesidad, ofrecemos una amplia cobertura a nivel nacional 
brindándole de esta manera un único punto de contacto para sus requerimientos 
de soporte, en este tipo de soporte podemos incluir atención en horarios 7x24 
(soporte Premier). 
 
Categoría del Servicio: Proceso de Servicio Técnico niveles I, II, III. 
 
Especificaciones Obligatorias: 
 
 
MODALIDAD 
DEL 
SERVICIO 
 
CORRECTIVO  
 
PREVENTIVO 
 
 
 
CONTRATO  
 
Nuestro cliente puede elegir 
un técnico on -site. En su 
defecto se programara un 
técnico  si es posible el 
mismo día o a mas tardar al 
día siguiente en la mañana. 
  
Se programa de 
acuerdo  con lo 
establecido a la firma 
de mantenimiento del 
contrato. 
 
 
 
 
COBRABLES 
 
Se programara al técnico 
según capacidad y 
conocimiento con respecto 
al problema reportado. El 
Pago debe realizarse 
contra entrega del servicio 
y se enviara por correo  
Electrónico la respectiva 
factura. 
 
Se programa de 
acuerdo con el flujo de 
llamadas recibidas. El 
Pago debe realizarse 
contra entrega del 
servicio y se enviara 
por correo  electrónico  
la respectiva factura. 
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Se realizarán todas las reparaciones correctivas de Hardware y el sistema 
operativo de las estaciones de trabajo (Windows 200X/XP/Vista) en la ciudad que 
se requieran para poner en funcionamiento los equipos, excluyendo los 
repuestos, en esta modalidad BASIC 3000 cotizará el valor de los repuestos 
necesarios para corregir las fallas presentadas, una vez aprobada dicha 
cotización, BASIC 3000 procederá a reparar los equipos comprometidos y 
facturará a nombre del cliente el valor correspondiente. 
 
 
 
Especificaciones Opcionales: Comprende el traslado e instalación de los 
equipos de cómputo e impresoras, su sistema operacional y la respectiva 
documentación (orden de servicio) debido al traslado de sede. Dentro  de los 
servicios que ofrece la empresa a los clientes, esta la reparación de equipos  
donde se puede presentar dos situaciones: 
 
 
 
1. Equipos en garantía: 
 
Se recibe el equipo se ingresan los siguientes datos a través del Centro de 
Servicios virtual: 
 
 Nombre del cliente (empresa o usuario final) 
 Nit, o numero de cedula 
 Numero de caso asignado 
 Dirección  
 Teléfono 
 Correo electrónico 
 Ciudad 
 Tipo de equipo  
 Nombre y cargo de la Persona encargada en caso de que el equipo 
pertenezca a una empresa 
 Falla descrita por el cliente. 
 Marca modelo y serial del equipo 
 
Nota: es importante tener en cuenta que la garantía NO cubre, en caso de que la 
maquina tenga problemas de este tipo se cobrar el servicio, siempre y cuando la 
falla se solucione haciendo quick store, eliminado virus, etc. Pero si es necesario 
restaurar  software para determinar si el problema es de hardware  NO se cobrará 
Excepto que se deba hacer un backup  bajo responsabilidad absoluta del cliente. 
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2. Equipos fuera de garantía: 
 
Se siguen los pasos indicado el en numeral 1, con la salvedad de que se le debe 
informar al cliente lo siguiente: 
 
El servicio se facturara a la tarifa vigente a la fecha de ingreso del equipo. 
No incluye el valor de los repuestos en caso de autorizar el cambio de repuestos 
necesario para la reparación de la maquina, se cobrara en los casos que sea 
necesario,  media tarifa por la mano de obra. 
Si el cliente no autoriza la compra de la parte, se cobrar el servicio completo. 
 
Prerrequisitos: Contrato Vigente. 
 
Requisitos Formales: Generar orden de servicio  por medio del Centro de 
Servicio Virtual.  
 
Alcance del Servicio: Cumplir con las responsabilidades que se asignan a partir 
de  la aprobación del servicio. 
Cliente: Calificación del servicio 
Tecnico: Reporte de actividades del servicio 
 
Plazos de entrega: Según cantidad de equipos  para  mantenimiento preventivo. 
Con respecto al mantenimiento correctivo el tiempo de respuesta para que el 
personal de BASIC 3000 se haga presente en las instalaciones de nuestro cliente 
depende del grado de severidad del problema y se estipula en el  siguiente 
cuadro: 
 
 
 
Servicios Auxiliares: Venta de activos informáticos 
 
 
Nivel de 
severidad 
Definición Tiempo de 
respuesta 
 
Servidor 
caído 
Servidor de producción con Windows server 
que no esté funcionando. Producción 
detenida 
Menos de 4 
horas hábiles 
 
Critico 
Impacto Significativo al cliente que amenaza 
la productividad a corto plazo 
Menos de 8 
horas hábiles 
 
Urgente 
La producción no se ha detenido, pero a 
mediano plazo puede hacerlo, la situación 
es preocupante 
Menos de 16 
horas hábiles 
Importante Incidente que  no impacta significativa la 
producción. 
Menos de 24 
horas hábiles 
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 Cableado Estructurado 
 
El cableado horizontal incorpora el sistema de cableado que se extiende desde el área 
de trabajo de telecomunicaciones hasta el cuarto de telecomunicaciones. El cableado 
horizontal deberá diseñarse para ser capaz de manejar diversas aplicaciones de usuario 
incluyendo: 
 Comunicaciones de voz (teléfono). 
 Comunicaciones de datos. 
 Redes de área local. 
Cuando a estos edificios se les dota de un sistema de gestión centralizado, con 
posibilidad de interconexión entre ellos, y se le otra de una infraestructura de 
comunicaciones (voz, datos, textos, imágenes), empezamos a hablar de edificios 
inteligentes o racionalizados.   
 
Categoría del Servicio: Proceso de servicio Tecnico. 
  
Especificaciones Obligatorias: El cliente solicita una adecuación, ya sea 
eléctrica de voz o de datos. Según especificaciones del cliente se realiza 
cotización y del mismo modo se generan las restricciones y condiciones del 
servicio. 
 
  Actualización de Inventarios 
 
La experiencia y trayectoria de BASIC 3000 hace creciente el  conocimiento en 
los proceso de manejo de inventario; herramientas que brindad confiabilidad en 
el control de la información  de nuestros clientes en la verificación de inventarios. 
 
 
Categoría del Servicio: Proceso de servicio Tecnico.  
 
Especificaciones Obligatorias: Se debe realizar un inventario inicial con objeto 
de cargar la base de datos, posteriormente se definirán los procedimientos 
necesarios para mantener actualizado dicho inventario controlando las altas, 
bajos y cambios de ubicación de equipos. 
 
Este servicio mantendrá actualizada la información de todos los activos 
informáticos por número de inventario, serie y el seguimiento de licencias de 
software, la herramienta destinada para la administración de inventarios será 
suministrada por Basic. 
 
 
El inventario debe estar permanentemente actualizado y a cada equipo que se 
incluya se le lleva una hoja de vida, con la ubicación y el nombre del usuario 
responsable. 
                                           Bogotá D.C. Carrera 53 No. 123B- 20 INT 102- PBX: (1) 482-8200 -482581                pg. 116                   
 
 
Para iniciar con el servicio será necesario que el 
cliente de Basic 3000 se comunique, ya sea por 
medio de  E-mail o telefónicamente para solicitar 
una cotización en la que se especifique el tipo de 
inventario, ya sea de hardware y/o software. 
 
Basic 3000 deberá contestar la solicitud al cliente 
dentro de las 24 horas hábiles, después de haber 
radicado la solicitud de cotización. 
 
Requisitos Formales: El cliente deberá enviar un 
listado actualizado del número de equipos 
existentes (impresoras, servidores, equipos de computo y telecomunicaciones, 
software, equipos de escritorio y/o portátiles, plotter,..etc.); incluyendo la 
ubicación de los equipos y especificando los  datos del contacto a cargo de la 
plataforma informatica. 
 
Basic 3000 deberá programar una visita técnica para conocer los equipos físicos 
del  inventario que se encuentran dentro de las  instalaciones del cliente y 
realizar un diagnostico y verificar la viabilidad del proceso de inventario. 
Finalizando la prestación del servicio el cliente  deberá  firmar el reporte del 
servicio y diligenciar la calificación del servicio prestado por parte de la 
compañía. 
 
Alcance del Servicio: Basic 3000 se compromete a entregar el inventario al 
100% de acuerdo al contrato establecido por el cliente. 
 
Plazos de entrega: Se establecen de acuerdo al cronograma establecido en el 
contrato que se establece con el cliente 
 
Disponibilidad del Servicios: Se establece el cronograma de acuerdo  a la 
disponibilidad del cliente, de esta forma no intervenir con la prestación normal de 
los servicios del cliente. 
 
Servicios Auxiliares: Se coloca  stiker de inventario con  número de serie a  
cada uno todos los equipos que estén incluidos dentro del contrato de manejo de 
inventario, a fin de facilitar la ubicación y el responsable cada uno de ellos. 
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SOLUCIONES DE IMPRESIÓN 
Con Xerox, Lexmark y Hewlett Packard, lenovo, 
Okidata y Epson. Como socios estratégicos en estas 
soluciones, Basic 3000 valida la situación en la que 
están actualmente las organizaciones en cuanto a 
su metodología de impresión haciendo análisis de 
costos de operación y administración para diseñar 
una solución óptima acorde con los requerimientos 
reales de los usuarios 
 
SOLUCIONES DE OUTSOURCING EN SISTEMAS - (HELPDESK): 
Esta Solución tiene como objetivo la permanencia de personas calificadas en las 
instalaciones de los clientes, dedicadas a administrar y prestar servicios de 
soporte informáticos, utilizando varias herramientas de administración que 
pueden ser las de uso interno de la organización, o implementando nuevas; 
entre otras, de compañías como COMPUTER ASSOCIATES NETWORK 
ASSOCIATES, TRACK IT o nuestra herramienta de HELPDESK VIRTUAL 
BASIC 3000 VIA WEB. 
 
Niveles de servicio que varían según las necesidades: 
Nivel 1. Soporte de Hardware y Software Básico con Técnicos de Planta. 
Nivel 2. Soporte con Helpdesk Virtual (Siendo Basic 3000 un ASP) 
Nivel 3. Soporte de Helpdesk a través de un Call Center en las instalaciones de 
Basic 3000. 
Nivel 4. Soporte Helpdesk Avanzado (Instalando la aplicación en servidores 
propios) 
MANEJO DE INCIDENTES 
Actualmente el Manejo de Incidentes consiste en el  restablecimiento de la 
operación  normal de servicio a los usuarios rápidamente para reducir el tiempo 
de llamadas y de este modo implantar rutas de escalada adecuadas,  
asegurando que los incidentes sean sistemáticamente clasificados.  
Basic 3000 sabe lo importante Que es para las compañías mantener en 
buenas condiciones sus equipos, oficinas y centros de cómputo, así como 
tener un buen soporte  de infraestructura informatica y de sistemas  
contando con un buen Servicio a sus usuarios finales. 
 
 
Soluciones 
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 Consejo Profesional Nacional de Ingeniería Copnia. 
Basic 3000 presta el servicio de soporte a usuarios, en herramientas de computación de 
oficina, Aplicaciones y  telecomunicaciones; a través del mantenimiento preventivo a 
equipos entre pc´s, portátiles e Impresoras y UPS de las 16 sucursales a nivel nacional. 
 
 Alimentos Polar Colombia S.A.S.  
Basic 3000 Presta mantenimiento preventivo a equipos entre 57 equipos en las ciudad 
desde Bogotá, Cali, Bucaramanga, Medellín y Facatativa  que comprende Servidores, 
Estaciones e Impresoras incluyendo el traslado de equipos y el cableado estructurado 
nuevas oficinas. 
 
 Harken de Colombia- Colombia Energy Developtment. 
Help Desk y Contrato de Soporte. Basic 3000 presta el servicio de soporte a usuarios, en 
herramientas de computación de oficina, aplicaciones, telecomunicaciones e impresión, a 
través de un contrato de soporte técnico en Bogotá. Presta mantenimiento preventivo a 36 
equipos entre Servidores, Estaciones e Impresoras junto con el traslado de equipos y el 
cableado estructurado nuevas oficinas. 
 
 General Motors Colmotores. 
Help Desk y Contrato de Soporte aplicaciones, telecomunicaciones e impresión, a través 
de un Técnico de planta en Bogotá. Nuestra relación de servicios con el cliente es de siete 
años. Se presta mantenimiento preventivo a 414 pc´s, 225 laptops, 75 impresoras. 
 
 Ingenio Mayagüez. 
Help Desk y Contrato de Soporte. El servicio incluye la permanencia de un Ingeniero de 
Help Desk calificado en el soporte de  hardware y software de estaciones de trabajo 
(Windows 98, Windows 2000 Pro, Office 2000, etc.) y servidores de Windows 2003 
Server, ISA Server, Exchange Server 2007 e Internet Information Server. 
 
 Colgate. 
Outsourcing Nacional que incluye Seis (6) Ingenieros de Help Desk en Cali con Funciones 
de soporte al usuario final a nivel de HARDWARE, COMUNICACIONES (Telefonía y 
Cableado estructurado) y SOFTWARE (Windows XP Professional, MS Office 2007, 
Clientes Lotus Notes, ISA, SAP, QIS y otras aplicaciones). Además somos los responsables 
en la Administración y soporte de 26 Servidores NetWare, Windows 2003 y Lotus Notes en 
todo el país.  
 Nuestros Clientes 
Capitulo 4: Catálogo de Servicios 
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CONCLUSIONES 
 
 
 Se da por entendido el  papel de  los procesos ITIL en el logro de la certificación de 
calidad para la empresa Basic 3000. 
 
 Se valora  el grado de  importancia de contar con material que ayude a prestar 
servicios de calidad que sirvan para aumentar los ingresos de cualquier compañía de 
servicios TIC. 
 
 Durante el desarrollo de este proyecto de grado  se  identifico y caracterizó  los 
servicios TIC que fueron incluidos dentro del Catálogo de Servicio de la mesa de 
ayuda de Basic 3000. 
 
 Se estableció el direccionamiento estratégico de la Mesa de Ayuda de Basic 3000, 
para lo cual fue necesario levantar el diagnóstico estratégico. 
 
 Se revisó  las opciones de servicios prestados por la Mesa de Ayuda de la empresa; 
lo cual permitió crear  el Catálogo de Servicios. 
 
 Se mejoró la calidad del servicio de Basic 3000 y la disponibilidad de sus utilizando 
adecuadamente el Catalogo de servicios 
 
 Se incrementó la satisfacción del usuario una vez implementado el Catálogo de 
Servicios. 
 
 Se mejora la calidad de los servicios haciendo buen uso de la Gestión de Capacidad. 
 
 El personal de Basic 3000 deberá  hacer uso habitual del catalogo de servicios. 
 
 Este trabajo de grado  es el comienzo de una cuidadosa labor de certificación de 
calidad, para ello es necesario que BASIC 3000 continúe  implementando los 
procesos del Ciclo de Vida del Servicio.  
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